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Povzetek
Naslov: Model ocenjevanja skladnosti informacijskega sistema z interesi
kljucˇnih delezˇnikov v podjetju
Zaradi mnogih neuspesˇnih uvedb informacijskih sistemov in velikih fi-
nancˇnih vlozˇkov je pomembno razumeti, kako povecˇati uspeh podjetja. Po-
memben vpliv na uspeh informacijskega sistema ima stopnja skladnosti in-
formacijskega sistema z interesi kljucˇnih delezˇnikov v podjetju. Da bi lahko
ustrezno merili in izboljˇsali skladnost IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov v pod-
jetju smo razvili model, ki tovrstno skladnost celovito preucˇuje. Definirali
smo kljucˇne elemente, ki vplivajo na posamezno dimenzijo skladnosti in tako
omogocˇili enostavno prepoznavanje kriticˇnih podrocˇij skladnosti znotraj pod-
jetja. Model smo prakticˇno preizkusili in v ta namen za vsako skupino
kljucˇnih delezˇnikov oblikovali svoj vprasˇalnik. Na osnovi analize rezulta-
tov smo potrdili osnovno hipotezo, da visoka stopnja skladnosti IS z inte-
resi kljucˇnih delezˇnikov pripomore k uspehu IS in s tem k uspehu podjetja.
Glavne ugotovitve smo, skupaj s predlogi izboljˇsav, predstavili tudi podje-
tju. Tako statisticˇna analiza kot tudi komentarji vodstva so pokazali, da je
model uporaben ter da olajˇsa odpravljanje neskladij IS z interesi kljucˇnih
delezˇnikov.
Kljucˇne besede
informacijski sistem, model, skladnost, delezˇniki, uspeh

Abstract
Title: A model for evaluation of alignment between information system and
interests of key stakeholders in the enterprise
Due to many unsuccessful implementations of information systems and
huge financial investments, it is important to understand, which factors in-
fluence IS success in the enterprise the most. One of the important factors in
IS success is the alignment between IS characteristics and key stakeholders
of the enterprise. To be able to measure and improve this alignment, we
have developed a model for evaluation of the alignment between IS and the
interests of key stakeholders of the enterprise. We have defined key factors,
which influence alignment and allow enterprises to efficiently recognize crit-
ical factors and improve them. Using questionnaires, we empirically tested
the model. The results confirm our initial hypothesis, that a high degree of
alignment between IS and key stakeholders positively influences IS success.
We have presented our findings to the enterprise and proposed potential im-
provements. Statistical results, as well as the response of enterprise’s top
management, have shown, that the model is useful and helps to identify key
issues of alignment between IS and the interests of key stakeholders.
Keywords
information system, model, alignment, stakeholders, success

Poglavje 1
Uvod
Tehnologija, zlasti informacijska, je v zadnjih desetletjih mocˇno preobliko-
vala druzˇbo. Vplivala je tako na posameznikov vsakdan in prosti cˇas kot
tudi na delovna mesta. Mocˇnega vpliva pa informacijska tehnologija nima le
na posameznika, temvecˇ tudi na podjetja. V zadnjih desetletjih so namrecˇ in-
vesticije v informacijske sisteme presegle 1000 miljard letno [1]. Informacijske
tehnologije so danes postale orodje, brez katerega si ne znamo vecˇ predsta-
vljati delovanja podjetij in imajo pomemben vpliv na uspesˇnost le-teh [2]. Za
ohranjanje in dvig uspesˇnosti podjetja je potrebno stalno vpeljavanje inovacij
s podrocˇja IT na vsa podrocˇja poslovanja podjetja.
Seveda pa sama uporaba informacijske tehnologije v podjetju sˇe ni zado-
sten pogoj za dejansko realizacijo prednosti, ki naj bi jih IT podjetju prinasˇal.
Prav zaradi potrebe po nenehnem izboljˇsevanju in vpeljevanju inovacij s po-
drocˇja IT je potrebno nenehno spremljati stopnjo skladnosti med vpeljanimi
inovacijami in organizacijo in tako omogocˇiti kar najboljˇsi izkoristek predno-
sti, ki jih IT podjetjem prinasˇa.
Zaskrbljujocˇe dejstvo je, da je le 29% projektov s podrocˇja IT dejansko
uspesˇnih, torej so izvedeni v ustreznem cˇasovnem in financˇnem okviru in
prinasˇajo zˇeljene rezultate [5], cˇeprav zahtevajo visoke financˇne vlozˇke. Pri
tem ima vecˇina podjetij precejˇsnje tezˇave pri spreminjanju svojih organizacij
za potrebe ucˇinkovite rabe IT-ja in temu primerno je tudi kolicˇina neuspesˇnih
1
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organizacijskih prilagoditev visoka [6]. Za doseganje skladnosti IS in orga-
nizacije podjetja so potrebne medsebojne prilagoditve, ki predstavljajo vecˇji
del strosˇkov, povezanih z uvedbo novih informacijskih resˇitev [7]. Skladnost
informacijskega sistema in organizacije podjetja torej pomembno vpliva na
uspesˇnost investicij v nove sisteme in na boljˇso izrabo koristi zˇe vpeljanih
informacijskih sistemov.
V literaturi je povezava med organizacijo podjetja in uspesˇnostjo le-tega
zˇe potrjena [8], kar tudi kazˇe na to, da ima skladnost informacijskega sis-
tema in organizacije podjetja zelo pomembno vlogo pri doseganju ciljev in
dvigu uspesˇnosti podjetja. V literaturi je zaslediti vecˇ teorij in modelov, ki se
ukvarjajo s preucˇevanjem skladnosti in uspesˇnosti IS. Podrocˇje literature, ki
se ukvarja s sociolosˇkim vidikom, torej predvsem z ocenjevanjem uspesˇnosti
in sprejetosti informacijskih sistemov, je precej obsezˇno. Prav tako je v lite-
raturi prisotnih zˇe precej teorij in modelov s podrocˇja stratesˇke usklajenosti
informacijskih sistemov in organizacije podjetja ter s podrocˇja ocenjevanja
ekonomskih koristi IS. Kljub temu pa je prisotna vrzel na podrocˇju celo-
stnega preucˇevanja skladnosti organizacije podjetja in njenih sestavnih delov
in informacijskega sistema. Velika velicˇna modelov in teorij namrecˇ preucˇuje
informacijske sisteme le z dolocˇenega vidika. Prav tako se modeli in teorije
ne osredotocˇajo na to, kako kljucˇni delezˇniki v podjetju vplivajo na organiza-
cijo ter nakupe in uporabo IT in s tem na njuno skladnost. Pri preucˇevanju
uspesˇnosti IS in skladnosti IS in organizacije podjetja avtorji modelov in te-
orij sicer prepoznavajo pomen dolocˇenih kljucˇnih interesnih skupin znotraj
podjetja [9], nihcˇe pa se ne osredotocˇi na preucˇevanje skladnosti IS z interesi
kljucˇnih delezˇnikov v podjetju.
Motivacija za to delo je torej izboljˇsati razumevanje skladnosti IS z in-
teresi kljucˇnih delezˇnikov v podjetju ter s tem izboljˇsati razumevanje vpliva
tovrstne skladnosti na uspesˇnost podjetja. Ob tem je pomembno opredeliti
kljucˇne elemente, ki pomembno vplivajo na skladnost IS z interesi kljucˇnih
delezˇnikov. Glavni cilj tega dela je razviti model, ki bo celostno vrednotil
skladnost IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov in tako omogocˇil vpogled v tre-
3nutna neskladja in potencialne izboljˇsave. Od tod tudi izhaja znanstveni
prispevek tega magistrskega dela, saj bi z uresnicˇitvijo zastavljenega cilja
delo zapolnilo vrzel v literaturi.
Delo obsega sˇest poglavij. V poglavju 2 so opredeljeni osnovni teoreticˇni
pojmi, ki jih uporabljamo v okviru modela, in sicer informacijska tehno-
logija, organizacija ter kljucˇni delezˇniki. V nadaljevanju so v poglavju 3
predstavljeni uveljavljeni modeli in teorije s podrocˇja, ki sluzˇijo kot osnova
za opredelitev dimenzij predlaganega modela. Predlagani model in njegove
dimenzije so podrobno opisani v poglavju 4. V poglavju 5 je predlagan model
preizkusˇen na sˇtudiji primera, opravljeni v izbranem podjetju. V poglavju 6
so predstavljene sklepne ugotovitve magistrskega dela ter opisane morebitne
omejitve modela in mozˇnosti za nadaljnje delo.
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Poglavje 2
Osnovni teoreticˇni pojmi
Da bi lahko opredelili ustrezne dimenzije modela, ki vplivajo na stopnjo skla-
dnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov, je najprej pomembno natancˇneje
opredeliti in razumeti osnovne pojme, s katerimi se model ukvarja. Ker je
informacijski sistem skupek informacijskih tehnologij in organizacije, bo v
tem poglavju najprej predstavljen pojem informacijske tehnologije. Le-te
namrecˇ na organizacijo vplivajo prav preko informacijskega sistema. Ra-
zumevanje tega pojma in vsega, kar sestavlja informacijsko tehnologijo, je
kljucˇnega pomena za izgradnjo modela. V nadaljevanju poglavja bo po-
drobneje predstavljen sˇe vidik organizacije podjetja. V poglavju bo pojem
organizacije natancˇneje opredeljen, skozi pomembnejˇse organizacijske sˇole
pa bodo predstavljene pomembne organizacijske dimenzije. Nazadnje je po-
trebno podrobneje preucˇiti sˇe pojem kljucˇnih delezˇnikov, pri cˇemer bo kot
osnova uporabljena znana teorija delezˇnikov (ang. Stakeholder Theory) [10].
2.1 Informacijska tehnologija
Zaradi napredka na tem podrocˇju danes informacijska tehnologija predsta-
vlja izredno sˇirok pojem. Informacijska tehnologija je podmnozˇica informa-
cijske in komunikacijske tehnologije, pri cˇemer je vsem komponentam sku-
pno, da uporabljajo podobne tehnologije, namenjene prenosu informacij in
5
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razlicˇnim tipom elektronskih komunikacij [11]. Poleg racˇunalniˇske opreme
in racˇunalniˇskih omrezˇij informacijska in komunikacijska tehnologija vsebuje
tudi druge tehnologije, ki omogocˇajo izmenjavo podatkov in komunikacijo.
Zˇe sama uporaba besede informacijska v pojmu informacijska tehnologija
pove, da gre pri tem predvsem za delo z informacijami. In cˇeprav je prenos
in obdelava informacij na razlicˇne nacˇine prisotna zˇe skozi celotno zgodovino
cˇlovesˇtva, se je pojem informacijska tehnologija pojavil sˇele leta 1958, ko sta
ga v cˇlanku opredelila Leavitt in Whisler [12]. Od takrat smo na tem podrocˇju
pricˇa hitremu napredku in temu primerno so se s cˇasom spreminjale tudi defi-
nicije informacijske tehnologije. Danes informacijsko tehnologijo opredelimo
kot nacˇin uporabe racˇunalnikov z namenom shranjevanja, preucˇevanja, pri-
dobivanja in manipuliranja s podatki [13]. Podobno opredelitev sta podala
tudi Gordon in Gordon, ki sta informacijsko tehnologijo opredelila kot po-
jem, ki vkljucˇuje vso racˇunalniˇsko opremo, programsko opremo, opremo za
ravnanje z zbirkami podatkov in vso opremo za elektronsko izmenjavo po-
datkov [14]. Definicija informacijske tehnologije se v zadnjih deset letih torej
ni bistveno spremenila, zato bo v nadaljevanju magistrske naloge pojem in-
formacijska tehnologija predstavljal nacˇin uporabe racˇunalnikov z namenom
shranjevanja, preucˇevanja, pridobivanja in manipuliranja s podatki.
Cˇeprav, kot zˇe omenjeno, definicija tehnologije zadnjih nekaj let ostaja
nespremenjena pa se nenehno spreminja nacˇin rabe le-te. Informacijska teh-
nologija na razlicˇne nacˇine lajˇsa opravila ljudem in v zadnjih letih je uporaba
informacijske tehnologije kot osnovno orodje v podjetjih postala zˇe stalnica.
Cˇeprav nam tehnologija sluzˇi kot orodje, pa sama po sebi ne prinasˇa koristi.
Da bi izkoristili prednosti informacijske tehnologije, je potrebno zdruzˇiti in
uskladiti delovanje vseh uporabnikov, podatkov in postopkov, s cˇimer dobimo
informacijski sistem [14].
Kot zˇe omenjeno v uvodu, je uvedba in prilagajanje informacijskih siste-
mov pogosto zahtevna naloga in mnogo tovrstnih projektov je neuspesˇnih.
Eden izmed razlogov za neuspesˇne implementacije je razlika v interesih med
ciljnim podjetjem in ponudniki IS [15]. Zato se pri uvajanju in prilagajanju
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IS pojavlja vprasˇanje, ali je za doseganje skladnosti bolje prilagoditi orga-
nizacijo podjetja sistemu ali obratno. V literaturi je pogosteje zagovarjano
prilagajanje organizacije podjetja novemu informacijskemu sistemu, kar pa
vodi v spremembe na vseh podrocˇjih delovanja podjetij. Pri tem velja ome-
niti, da lahko na implementacijo in uvedbo novega informacijskega sistema
gledamo kot na inovacijo in sprejemanje in sˇirjenje tehnologije kot inovacije
je podrocˇje, ki je v literaturi mocˇno zastopano.
Ocˇitno je torej, da ima ustrezen in kakovosten informacijski sistem zelo
pomembeno vlogo pri zagotavljanju koristi podjetjem, na drugi strani pa je
organizacija podjetja, ki vpliva na uporabnike, podatke in postopke, zelo
pomembna za uspesˇno rabo informacijskega sistema. Informacijski sistem je
torej zdruzˇitev informacijske tehnologije in organizacije podjetja, skladnost
te zdruzˇitve pa vpliva na uspesˇnost IS in posledicˇno na uspesˇnost podjetja.
2.2 Organizacija
Organizacija je izraz, ki ima lahko vecˇ pomenov in razlicˇne definicije se
razlikujejo predvsem po tem, kako sˇiroko obravnavajo organizacijo in kaj
vkljucˇujejo. Iz tega razloga moramo razlikovati med vsaj tremi pomeni [16]:
1. organizacija kot delitev ali ureditev dela,
2. organizacija kot podjetje ali
3. organizacija kot organizacijska enota.
Organizacijo lahko torej dojemamo le kot mnozˇico pravil in predpisov, ki
opredeljujejo naloge, ali pa kar kot zdruzˇbo samo [17]. V tem primeru v poj-
movanje vkljucˇujemo tudi pripadnike zdruzˇbe in kompleksnost medcˇlovesˇkih
odnosov. Da bi lahko opredelili ustrezne dejavnike modela skladnosti infor-
macijskega sistema z interesi kljucˇnih delezˇnikov bi bil pogled na organizacijo,
ki ne vsebuje komponente pripadnikov zdruzˇbe, pomanjkljiv.
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Cˇeprav ima pojem organizacije vsaj tri, zgoraj omenjene, razlicˇne po-
mene, so med seboj vsi tesno povezani [18]. Za namene tega magistrskega
dela je pomembno predvsem preucˇevanje organizacije podjetja, pri cˇemer je
podjetje strukturiran sistem, ki je ciljno usmerjen in ima opredeljive meje
ter je v interakciji z okoljem. Organizacija podjetja je torej skupek razlicˇnih
elementov, zato je potrebno razumeti, katere so njene komponente in kako
vplivajo na njeno delovanje ter poslednicˇno na rabo in izkoristek njenega in-
formacijskega sistema. S tem namenom so v nadaljevanju predstavljene sˇtiri
svetovne sˇole ter njihov pogled na pojem organizacije, na katere se je pri
opredeljevanju organizacijskih dejavnikov svojega modela oprl tudi Hovelja
[7].
2.2.1 Klasicˇna sˇola
Klasicˇni pogled, imenovan tudi strukturni, je prvi znanstveno oblikovan po-
gled na organizacijo. Ta pogled poudarja predvsem organizacijo kot instru-
ment oziroma orodje za doseganje njenih ciljev. Klasicˇen pogled torej orga-
nizacijo vidi kot k cilju usmerjeno, racionalno in usklajeno delovanje njenih
cˇlanov [7]. Pri tem sta pomembna predvsem visoka stopnja formalizacije in
jasno oblikovani cilji, ki vplivata na ucˇinkovitost organizacije pri doseganju
ciljev. Na osnovi teh dveh je Max Weber oblikoval tudi model organizacije,
ki ga je poimenoval birokracija.
Klasicˇno oziroma birokratsko pojmovanje organizacije se v literaturi po-
javlja tudi pod imenom strukturni pogled oziroma mehanska organizacija.
Bistveno vsem tem pogledom je torej visoka stopnja formalizacije, stroga
hierarhija in centralizacija oblasti ter jasno dolocˇene delovne naloge. Struk-
turne oziroma tehnicˇne lastnosti organizacije so torej pomembnejˇse od la-
stnosti cˇlanov, kar je tudi ena izmed glavnih kritik tega pogleda.
Kot je ob tem ugotovil zˇe Hovelja [7], klasicˇna sˇola pod pojmom organi-
zacija vsebuje predvsem formalne strukture. Pri tem gre torej za racionalno
oblikovane dejavnike, ki podpirajo izrazito ciljno usmerjeno vedenje. Orga-
nizacijska struktura namrecˇ mocˇno vpliva na stopnjo ucˇinkovitosti doseganja
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ciljev organizacije oziroma zdruzˇbe. Poleg tega organizacijske strukture zago-
tavljajo, da se posameznik podreja skupnim ciljem in ne obratno ter dolocˇajo
kaj in kje se dela in kje se odlocˇa. Pri tem je pomemben predvsem izraz kje
se odlocˇa, saj nacˇin odlocˇanja (kako) pri preucˇevanju organizacije ni bistven
[17].
2.2.2 Humanisticˇna sˇola
Kot protiutezˇ klasicˇni sˇoli se je razvil humanisticˇen pogled, ki kot glavne de-
javnike ucˇinkovitosti in uspesˇnosti organizacije pojmuje ljudi, kulturo pod-
jetja in neformalne strukture [7]. Predstavniki klasicˇnega pogleda, kot zˇe
omenjeno, zagovarjajo, da je glaven razlog za racionalno obnasˇanje zaposle-
nih v organizacijah doseganje zastavljenih ciljev. Predstavniki humanisticˇne
sˇole pa so mnenja, da ciljev ne moremo dojemati kot nekaj tako enostavnega.
Z empiricˇnimi raziskavami so namrecˇ pokazali, da se uradni cilji organizacije
pogosto razlikujejo od dejanskih, ki jih organizacija z delovanjem udejanja.
Poleg tega so pokazali tudi, da so znotraj organizacije vedno prisotne skupine
ciljev, ki vplivajo na obnasˇanje zdruzˇbe, cˇeprav zdruzˇba ni bila ustanovljena
z namenom uresnicˇevanja teh ciljev [7].
Humanisti torej namesto stroge formalizacije zagovarjajo prilagajanje or-
ganizacije cˇlanom in njihovim spreminjajocˇim se ciljem. Bistven konstrukt
humanisticˇne sˇole so torej neformalne organizacijse strukture oziroma orga-
nizacijska kultura. Organizacijsko kulturo tipicˇno opredeljuje nacˇin miˇsljenja
ljudi v organizaciji, kar ima neposreden vpliv na njihovo vedenje [19]. Kul-
tura je torej kompleksen sistem norm in vrednot, ki se izoblikuje skozi cˇas.
Organizacijska kultura je torej tisto, kar druzˇi cˇlane neke organizacije in
izrazˇa njihove skupne vrednote, ideje in prepricˇanja. Iz tega sledi, da organi-
zacijska kultura vpliva na nacˇin, kako zaposleni dojemajo okolje in dogodke
v organizaciji in kako se vedejo [19]. Prav iz tega razloga je organizacij-
ska kultura v literaturi prepoznana kot pomemben dejavnik organizacijskih
sprememb. Martinsons in Chong tako trdita, da je tudi dobra tehnologija
lahko neustrezno uporabljena, cˇe jo uporabniki zaznavajo kot neustrezno za
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njihovo socialno okolje [20].
2.2.3 Sistemska sˇola
Sistemski pogled na organizacijo se je zacˇel razvijati sˇele z uvejavljanjem
splosˇne sistemske teorije po drugi svetovni vojni [7]. Sistemska teorija sisteme
locˇuje v skupine glede na njihove lastnosti, na primer raven kompleksnosti.
Klasicˇna in humanisticˇna sˇola pojem organizacije razumeta kot zaprt sis-
tem, ki ni odvisen od okolja, kar pomeni da okolje sicer vpliva na delovanje
podjetja, ne pa na organizacijo samo. Vendar pa je interakcija z okoljem
bistvena za doseganje ciljev, torej se morajo organizacijske strukture temu
ustrezno prilagajati. Ta sˇola torej poudarja pomembnost dejavnika okolja
in opisuje organizacijo kot odprt sistem. Iz tega pogleda tudi izhaja spo-
znanje, da je organizacija tudi sama skupek razlicˇnih podsistemov in njihova
medsebojna organizacija in komunikacija vpliva na uspesˇnost zdruzˇbe. Zato
je tukaj pomembno omeniti sˇe procese, ki skrbijo za usklajenost podsiste-
mov in s tem ustvarjajo dodano vrednost. Sistemski pogled torej razsˇirja
pojem organizacije sˇe s poslovnimi in organizacijskimi procesi in poudari, da
je organizacija odprt sistem, mocˇno povezan z okoljem.
2.2.4 Situacijska sˇola
Situacijska sˇola poudarja predvsem dejstvo, da se mora nacˇin organizira-
nja in organizacijske strukture prilagajati pogojem, situacijam in razmeram,
v katerih se zdruzˇba nahaja [7]. Ni torej vsak nacˇin organiziranja enako
ucˇinkovit.
Okolje je torej dejavnik, kateremu se morajo podjetja prilagajati in vecˇja
negotovost in hitrost sprememb v okolju povzrocˇi rast omejitev in prilozˇnosti
za podjetja. Negotovosti iz okolja torej vplivajo na delovne naloge delezˇnikov
znotraj organizacije. Da bi predstavniki situacijske sˇole opredelili dejavnike,
ki v najvecˇji meri dolocˇajo organizacijske strukture, so izvedli empiricˇne ana-
lize, ki so vpliv okolja na organizacijo podjetja tudi potrdile. Poleg zˇe ome-
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njene negotovosti in hitrosti sprememb sta v literaturi najpogosteje omenjana
sˇe dejavnika vrste uporabljene tehnologije v proizvodnji ter velikost organi-
zacije. Glavna novost situacijskega pogleda na pojem organizacije so torej
prav dejavniki vpliva zunanjega okolja organizacije.
Bistven konstrukt situacijske sˇole so torej strategije. Strategije so dol-
gorocˇni nacˇrti dejanj, potrebni za dolocˇanje usmeritve podjetja in dosega-
nje njegovih ciljev [21]. Pri tem ima pomembno vlogo tudi vodstvo, saj je
stratesˇko planiranje bistvena vodstvena aktivnost, ki opredeljuje strategijo
oziroma usmeritev podjetja in odlocˇitve v zvezi z viri (tako kapitalom, kot
tudi zaposlenimi) [21]. Ustrezno oblikovane strategije so torej pomemben
dejavnik, ki pripomore k doseganju zastavljenih ciljev. Pomembno vlogo pri
tem pa ima tudi IT, ki igra vlogo orodja, ki podjetju lahko prinese stratesˇko
prednost in koristi, vendar le ob ustrezni podpori s strani vodstva [22].
2.3 Kljucˇni delezˇniki
Vsaka organizacija s svojim delovanjem vpliva na zaposlene, stranke, po-
trosˇnike, poslovne partnerje, lastnike in mnoge druge delezˇnike. Delezˇniki
so, kot opredeljujejo Post, Preston in Sachs [23] torej posamezniki, skupine
ali organizacije, ki gojijo interese do neke organizacije. Delezˇniki vplivajo na
organizacijo, le-ta pa ima vpliv nanje. Podjetje mora torej poleg lastnikov,
zakonodaje in financˇnih vidikov, v svojem delovanju uposˇtevati tudi druge
delezˇnike, cˇe zˇeli delovati druzˇbeno odgovorno.
Teorija delezˇnikov tako trdi, da vodstvo ni odgovorno le lastnikom pod-
jetja, temvecˇ tudi ostalim delezˇnikom, torej posameznikom in organizacijam,
na katere ima organizacija pomemben vpliv [24]. Pomembni delezˇniki, kate-
rih interese mora vodstvo uposˇtevati, torej niso le lastniki. Delezˇnike lahko
delimo na primarne in sekundarne [24], pri cˇemer so primarni delezˇniki tisti,
ki imajo formalen, uraden oziroma pogodbeni odnos s podjetjem ter imajo
pomemben vpliv na podjetje. Najpomembnejˇsi primarni delezˇniki so:
• zaposleni,
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• vodstvo
• lastniki,
• dobavitelji ter
• kupci.
Z definicijo osnovnih teoreticˇnih pojmov, kot so informacijske tehnologije,
organizacija ter kljucˇni delezˇniki so torej natancˇneje opredeljeni teoreticˇni
okvirji modela. Za definicijo kljucˇnih dimenzij modela skladnosti IS z in-
teresi kljucˇnih delezˇnikov je v nadaljevanju potrebno pregledati uveljavljene
modele, teorije in standarde s podrocˇja ocenjevanja uporabe, uspesˇnosti in
skladnosti IS. Teorije, modele in standarde je potrebno cˇasovno umestiti in jih
podrobneje predstaviti ter tako izoblikovati osnovo za izgradnjo teoreticˇnega
modela skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov.
Poglavje 3
Pregled relevantnih teorij in
modelov iz preucˇevanih
podrocˇij
Podrocˇje literature, ki se ukvarja s preucˇevanjem IS je obsezˇno in zajema vse
od preucˇevanja sˇirjenja inovacij in uporabe IS do uspeha IS in preucˇevanja ra-
znovrstnih vidikov skladnosti IS. Za izdelavo modela skladnosti IS z interesi
kljucˇnih delezˇnikov je v nadaljevanju potrebno natancˇneje preucˇiti uvelja-
vljene teorije, modele in standarde s tega podrocˇja. Le dobro strukturiran
pregled obstojecˇe literature namrecˇ omogocˇa jasen pogled na problematiko
ter s tem predstavlja osnovo za opredelitev kljucˇnih elementov modela, ki
vplivajo na skladnost IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov. S tem namenom so
v nadaljevanju poglavja predstavljeni modeli in standardi iz preucˇevanih po-
drocˇij literature in sicer s podrocˇja sˇirjenja in uporabe IS, uspeha IS, kakovosti
IS ter podrocˇja preucˇevanja skladnosti IS.
3.1 Modeli sˇirjenja in uporabe IS
Modeli sˇirjenja in uporabe IS so v literaturi eni prvih s podrocˇja preucˇevanja
informacijskih sistemov. Da bi razumeli, kateri dejavniki vplivajo na sˇirjenje
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tehnologije med uporabnike in na to, kako le-ti tehnologijo sprejemajo so v
nadaljevanju predstavljeni pomembnejˇsi modeli s podrocˇja.
3.1.1 Model sprejetosti tehnologije
Model sprejetosti tehnologije, v nadaljevanju TAM, ki ga je leta 1986 razvil
Davies sˇe danes velja za enega najbolj uveljavljenih modelov za pojasnjevanje
sprejetosti tehnologije med uporabniki. Ugotavljanje, zakaj uporabniki spre-
jemajo ali zavracˇajo uporabo dolocˇene tehnologije se je v literaturi vecˇkrat
pokazalo kot pomembno vprasˇanje in kljub vecˇim sˇtudijam pred razvojem
modela TAM na tem podrocˇju ni bilo dorecˇenega zakljucˇka.
Davies je model zasnoval na Ajzenovi in Fischbeinovi teoriji razumne
akcije (ang. Theory of Reasoned Action). To je ena izmed teorij socialne
psihologije, katere cilj je pojasniti povezavo med odnosom do vedenja in
vedenjem samim. Glavna teza teorije razumne akcije je, da je vedenjska
namera predhodnik dejanskega dejanja in je posledica prepricˇanja, da neko
vedenje vodi do nekega cilja. Mocˇnejˇsa kot je namera, vecˇja je verjetnost, da
se vedenje dejansko zgodi. Kasneje je Ajzen teorijo razumne akcije razsˇiril in
oblikoval teorijo nacˇrtnega vedenja (ang. Theory of Planned Behaviour) [25].
Ajzen je v teorijo vkljucˇil nov dejavnik in sicer zaznano kontrolo vedenja, ki
je opredeljena kot stopnja, do katere posameznik verjame, da ima kontrolo
nad vedenjem. Viˇsja kot je, bolj verjetno bo posameznik dejanje izvedel.
Model TAM [26] torej sprejetost tehnologije pojasnjuje na osnovi teorije
razumne akcije in je s tem prvi model, ki prepoznava vplive psiholosˇkih de-
javnikov na sprejetost tehnologije [27]. Teorija razumne akcije je splosˇna in
oblikovana tako, da lahko pojasnjuje katero koli cˇlovesˇko vedenje in je torej
primerna tudi za uporabo na podrocˇju IS [26].
Model TAM vsebuje dva kljucˇna dejavnika sprejetosti tehnologije in si-
cer zaznano uporabnost (ang. percieved usefulness) in zaznano enostavnost
uporabe (ang. percieved ease of use). Prvi dejavnik predstavlja stopnjo, do
katere uporabnik verjame, da bo uporaba tehnologije pozitivno vplivala na
njegovo delovno uspesˇnost. Drug dejavnik pa predstavlja stopnjo, do katere
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Slika 3.1: Model sprejetosti tehnologije TAM
uporabnik verjame, da uporaba sistema ne bo zahtevala prevecˇ truda. Model
TAM je predstavljen na sliki 3.1.
Kot teorija razumne akcije tudi v modelu TAM uporabo sistema opre-
deljuje vedenjska namera, na katero druzˇno vplivata zaznana uporabnost in
zaznana enostavnost uporabe. Stopnjo uporabe sistema lahko torej razlozˇimo
z motivacijo uporabnika, na kateri vplivajo zunanji dejavniki, kot so dejanske
lastnosti in zmogljivosti sistema [28]. Ljudje torej oblikujejo vedenjske na-
mere za tista vedenja, do katerih imajo pozitiven odnos, kar je tudi kljucˇna
hipoteza teorije razumne akcije. Davies je sicer kasneje odnos do uporabe
umaknil iz modela, saj naj ne bi dovolj dobro predstavljal vpliva zaznane
uporabnosti in zaznane enostavnosti uporabe.
Prav tako je pomembna povezava med zaznano uporabnostjo in vedenjsko
namero, saj ljudje vedenjske namere o uporabi sistema oblikujejo predvsem
na podlagi tega, koliko bo sistem pripomogel k njihovi delovni uspesˇnosti.
Model TAM sta Venkatesh in Davies dopolnila sˇe z dejavniki, ki vplivajo
na zaznano uporabnost sistema. Razsˇirjen model je znan pod imenom TAM2.
Model TAM2
Tekom raziskav se je vedno bolj kazala pomembnost vpliva zaznane uporab-
nosti na namero uporabe [28], zato sta Venkatesh in Davies model dopolnila
z dejavniki, ki vplivajo na zaznano uporabnost. Ti dejavniki so:
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• subjektivne norme, ki predstavljajo vpliv okolice na uporabnikovo odlocˇitev
o uporabi tehnologije,
• sloves uporabnika, ki predstavlja uporabnikovo zˇeljo, da ohrani dober
sloves med sodelavci,
• ustreznost IS delovnim nalogam oziroma stopnja, do katere je tehnolo-
gija za delovno mesto pomembna,
• kakovost izvedbe naloge oziroma stopnja, do katere tehnologija nalogo
uspesˇno izvede ter
• oprijemljivost rezultatov uporabe IS.
Model TAM je bil mnogokrat delezˇen kritik predvsem na racˇun neprimer-
nosti modela v okolju, kjer je raba tehnologije obvezna. Pomemben dejavnik
modela TAM je namrecˇ namera uporabe, ki pri obvezni rabi ni relevanten.
Model TAM2 zato vsebuje subjektivne norme, ki so imele v obveznih okoljih
sˇe posebej velik vpliv. Poleg tega model TAM2 vsebuje dejavnik prostovolj-
nosti, ki pojasnjuje razlicˇno kakovost in intenziteto rabe IS, cˇeprav je le-ta
obvezna. Kljub kritikam pa se je model TAM2 v praksi izkazal kot veljaven
tako v obveznih kot neobveznih okoljih.
Sprejetost tehnologije je torej kljucˇnega pomena za uspeh informacijskega
sistema in s tem za doprinos koristi podjetju. Sˇe preden pa lahko posamezniki
tehnologijo sprejmejo, pa se mora le-ta razsˇiriti. Proces sˇirjenja inovacij,
kar tehnologija in informacijski sistemi tudi so, preucˇuje Rogersova teorija
difuzije inovacij (ang. Diffusion of Innovation) [29].
3.1.2 Teorija difuzije inovacij
Teorijo difuzije inovacij [29] (ang. Diffusion of innovations), v nadaljevanju
DOI, je razvil Rogers in sicer je prvo delo na to temo objavil zˇe leta 1962,
teorija pa sˇe danes velja za najpomembnejˇso na tem podrocˇju.
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Sˇirjenje inovacij je, za razliko od sprejemanja, skupinski pojav, ki razlaga,
kako se inovacija sˇiri med udelezˇenci nekega socialnega sistema s cˇasom. Ro-
gers v svoji teoriji izpostavi pet bistvenih elementov, ki na sˇirjenje vplivajo,
in sicer:
• inovacija, ki je lahko kakrsˇna koli nova ideja, praksa ali objekt, ki ga
posamezniki dojemajo kot novost,
• komunikacijski kanali, ki omogocˇajo prenos informacij in so predpogoj,
da do sˇirjenja sploh pride,
• cˇas, saj proces sˇirjenja poteka dlje cˇasa, lahko tudi vecˇ let,
• socialen sistem, ki je kombinacija zunanjih vplivov (mediji, politicˇni
vplivi itd.) in notranjih vplivov (mocˇ medosebnih odnosov, odnos do
vodij itd.) na posameznika,
• ljudje oziroma uporabniki, lahko tudi organizacije, ki inovacijo spre-
jemajo. Glede na njihove lastnosti jih Rogers razdeli v kategorije, ki
oznacˇujejo, kako hitro sprejemajo inovacije.
Poleg elementov sˇirjenja in deljenja delezˇnikov v kategorije je Rogers iden-
tificiral tudi lastnosti inovacij, ki vplivajo na to, kako delezˇniki inovacijo oce-
nijo. Ti dejavniki so:
• zdruzˇljivost (ang. Compatibility), ki predstavlja stopnjo, do katere je
inovacijo skladna z obstojecˇimi vrednotami in potebami delezˇnikov,
• relativna prednost (ang. Relative Advantage), ki predstavlja stopnjo,
do katere inovacija ucˇinkovito nadomesˇcˇa trenutna orodja in postopke,
• kompleksnost (ang. Complexity), ki pove, kako zahtevna je inovacija
za uporabo,
• mozˇnost preizkusˇanja (ang. Triablity, Testability), ki predstavlja sto-
pnjo, do katere je inovacijo mozˇno preizkusiti,
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• mozˇnost opazovanja (ang. Observability), ki pove, kako dobro lahko
rezultate uporabe inovacije predstavimo.
Kot zˇe omenjeno, so delezˇniki, ki inovacije sprejemajo, lahko tudi organi-
zacije. Pri sprejemanju inovacij s strani organizacij je postopek kompleksnejˇsi
[29]. Organizacija je namrecˇ skupek posameznikov in lastnega sistema, ki vse-
buje zˇe neko obstojecˇo mnozˇico procesov, postopkov in norm. Rogers zato
izpostavi tri lastnosti organizacije, ki pripomorejo k hitrejˇsemu sprejemanju
novosti:
• zˇelja po spremembah (ang. Tension for Change), ki predstavlja stopnjo,
do katere delezˇnik meni, da je inovacija nujno potrebna. Ta lastnost je
vecˇinoma glavni vir motivacije za uvedbo novosti.
• kompatibilnost (ang. Compatibility), ki predstavlja stopnjo skladnosti
med obstojecˇim sistemom oz. organizacijo in inovacijo,
• mozˇnost opazovanja (ang. Observability), ki predstavlja stopnjo, do
katere je mozˇno oceniti posledice sprejetja inovacije v organizaciji.
3.1.3 Modeli merjenja zadovoljstva uporabnikov
Socˇasno z raziskovanjem sˇirjenja in sprejemanja inovacij in tehnologije ter
zaradi sˇirjenja tehnologije med uporabnike so se razvijali tudi modeli za
merjenje zadovoljstva uporabnikov. Za enega prvih pomembnejˇsih modelov
merjenja zadovoljstva uporabnikov velja model, ki sta ga leta 1983 predsta-
vila Bailey in Pearson [30]. Avtorja sta razvila vprasˇalnik, ki vsebuje 39
dejavnikov zadovoljstva uporabnikov. Za vsakega od dejavnikov sta opre-
delila 5 ocen, ki jih predstavljajo nasprotni si pridevniki, npr. za ocenjeva-
nje formata izhoda: dobro-slabo, preprosto-kompleksno, berljivo-neberljivo,
uporabno-neuporabno. Uporabnik vsak par oceni z vecˇstopenjsko Likertovo
lestvico. Tekom sˇtudije modela sta avtorja kot najpomembnejˇse dejavnike
zadovoljstva prepoznala naslednje:
• tocˇnost podatkov (ang. Accuracy),
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• zanesljivost sistema (ang. Reliability),
• pravocˇasnost (ang. Timeliness),
• ustreznost (ang. Relevance) in
• zaupanje v sistem (ang. Confidence).
Glavna tezˇava njunega vprasˇalnika je bila kolicˇina odgovorov, ki jih je
le-ta zahteval od uporabnika. Predolgi vprasˇalniki namrecˇ pomenijo dolg
cˇas resˇevanja in posledicˇno manj kakovostne odgovore. Kot so izpostavili
tudi Ives et al., pravilnost in zanesljivost odgovorov upada s cˇasom resˇevanja
[31]. Iz tega razloga so Ives et al. razvili krajˇsi vprasˇalnik, ki vsebuje 13
dejavnikov zadovoljstva in je pogosto uporabljen sˇe danes, njegovo veljavnost
pa sta potrdila tudi Baroudi in Orlikowski [32].
Stopnjo zadovoljstva so Ives et al. opredelili kot stopnjo, do katere upo-
rabnik verjame, da informacijski sistem ustreza njegovim potrebam [31]. De-
javnike, ki so jih avtorji prepoznali, lahko razdelimo v tri kategorije:
• zadovoljstvo z IT osebjem in podporo,
• kakovost in ustreznost informacij ter
• izobrazˇevanje in vkljucˇevanje uporabnikov.
Prav tako kot pri vprasˇalniku Bailey in Pearsona so tudi te dejavnike upo-
rabniki ocenjevali na sedem stopenjski lestvici s pari nasprotnih si pridevni-
kov, npr. za ocenjevanje formata izhoda: dobro-slabo, preprosto-kompleksno,
berljivo-neberljivo, uporabno-neuporabno.
Zaradi kritik modelov avtorjev Bailey in Pearsona in Ives et al., da se
tehnologija nenehno spreminja in razvija in s tem tudi dejavniki zadovoljstva
[32], sta nov model za merjenje zadovoljstva razvila tudi Doll in Torkzadeh
[33]. Njun model se, za razliko od predhodnih, bolj osredotocˇa na koncˇne upo-
rabnike. Kot koncˇne uporabnike sta opredelila uporabnike, ki so v interakciji
zgolj z uporabniˇskim vmesnikom, ne pa tudi z razvojnim in vzdrzˇevalnim
osebjem, kar vkljucˇujejo predhodno omenjeni modeli.
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Doll in Tokzadeh sta zato oblikovala pet dimenzij zadovoljstva uporab-
nikov, ki jih uporabniki ocenjujejo s pet stopenjsko Likertovo lestvico [34].
Kot pomembne dimenzije sta prepoznala naslednje:
• vsebinska ustreznost IS (ang. Content),
• natancˇnost IS (ang. Accuracy),
• oblika informacij (ang. Format),
• enostavnost uporabe IS (ang. Ease of Use) in
• pravocˇasnost (ang. Timeliness), torej ali IS v ustreznem cˇasu zagotovi
najnovejˇse informacije.
Zadovoljstvo uporabnikov je torej pomemben dejavnik, ki pripomore k
ustrezni rabi IS in posledicˇno k izkoristku prednosti, ki jih le-ta prinasˇa. Ker
zadovoljstvo uporabnikov vodi v uporabo sistema, predstavlja tudi ustrezno
mero za ocenjevanje uspesˇnosti IS [32]. Seveda pa zadovoljstvo uporabnikov
ni edini dejavnik, ki vodi k uspehu informacijskega sistema. To magistrsko
delo se namrecˇ ukvarja s hipotezo, da k uspehu informacijskega sistema in
posledicˇno uspehu podjetja pripomore skladnost med IS in interesi kljucˇnih
delezˇnikov podjetja, zadovoljstvo uporabnikov pa predstavlja le delni vpliv
na tovrstno skladnost.
3.2 Modeli uspesˇnosti IS
Uspeh informacijskega sistema ima pomemben vpliv na uspeh podjetja, zato
je potrebno razumeti, kateri dejavniki so tisti, ki pripomorejo k uspehu IS. V
nadaljevanju so zato predstavljeni pomembnejˇsi modeli in teorije s podrocˇja
preucˇevanja uspeha IS.
3.2.1 DeLone in McLean model uspeha IS
Model merjenja uspeha IS, ki sta ga leta 1992 razvila DeLone in McLean
[35], sˇe danes velja za najpomembnejˇsi model na tem podrocˇju.
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Slika 3.2: DeLone in McLean model uspeha IS
Leta 2002 sta avtorja prvotni model na podlagi raziskav, teorij in kritik
ponovno ocenila in posodobila. V posodobljen model sta vkljucˇila dva nova
dejavnika, in sicer kakovost storitev (ang. Service quality) in cˇiste koristi
(ang. Net benefits). Prvega sta vkljucˇila zaradi kritik, da se ocenjevanje
ucˇinkovitosti IS osredotocˇa bolj na produkte in premalo na storitve podpore
s podrocˇja IS. Cˇiste koristi pa sta uvedla zaradi vedno vecˇjega vpliva IS ne le
na uporabnike, temvecˇ na celotno delovno skupino, organizacijo in panogo.
Posodobljen model je prikazan na sliki 3.2.
V model sta avtorja vkljucˇila sˇest najpomembnejˇsih dimenzij uspeha in-
formacijskega sistema:
• kakovost sistema, ki se pogosto meri kot enostavnost uporabe, funkci-
onalnost, zanesljivost, prilagodljivost. Kakovost sistema vpliva na sto-
pnjo, do katere lahko IS prinasˇa koristi skozi zadovoljstvo uporabnika
in namero uporabe,
22
POGLAVJE 3. PREGLED RELEVANTNIH TEORIJ IN MODELOV IZ
PREUCˇEVANIH PODROCˇIJ
• kakovost informacij, ki jih sistem obdeluje in shranjuje. Pogosto jo
merimo kot natancˇnost, pravocˇasnost, celovitost, konsistentnost,
• kakovost storitev, ki predstavlja stopnjo podpore, ki jo izvajalec pod-
pore nudi strankam na podrocˇju IS,
• namera uporabe in uporaba sistema, ki je pogosto merjena kot pogo-
stost in cˇas uporabe ali sˇtevilo dostopov do sistema. Uporaba sistema
vpliva na zadovoljstvo uporabnika, kar posledicˇno vpliva na namero
uporabe. Kot zˇe razlozˇeno v predhodnih poglavjih, gre za pomembno
mero uspeha IS.
• zadovoljstvo uporabnikov, ki jo DeLone in McLean opredeljujeta kot
stopnjo, do katere je uporabnik zadovoljen z informacijskim sistemom.
• cˇiste koristi, ki jih IS sistem prinasˇa organizaciji in uporabnikom. Cˇiste
koristi DeLone in McLean opredeljujeta kot stopnjo, do katere IS pri-
speva k uspehu delezˇnikov in organizacije.
3.2.2 Model merjenja uspeha ERP
DeLone in McLean model uspeha IS je zelo splosˇen in ga je mozˇno aplicirati
na razlicˇne vrste informacijskih sistemov. Ker so bili Sedera, Gable in Chan
mnenja, da obstojecˇi modeli uspeha IS niso primerni za lastnosti sodobnih
informacijskih sistemov, kot je ERP, so oblikovali nov model merjenja uspeha
ERP [4], kot osnovo pa so vzeli model uspeha IS avtorjev DeLone in McLean
[35]. Magistrsko delo se sicer ne osredotocˇa podrobneje na preucˇevanje skla-
dnosti ERP sistemov, kljub temu pa teorije in modeli s podrocˇja preucˇevanja
ERP osvetlijo problematiko uspeha in skladnosti IS sˇe z drugega zornega
kota.
ERP sistemi vkljucˇujejo sˇiroko mnozˇico uporabnikov ter veliko sˇtevilo
aplikacij, ki podpirajo raznolike procese znotraj organizacije. S tem razlogom
so avtorji znotraj sˇtirih dimenzij uspeha ERP sistemov, nasˇtetih v nadalje-
vanju, oblikovali 27 dejavnikov uspeha, pri cˇemer so nekatere, ki jih vsebuje
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model uspeha IS DeLone in McLean obdrzˇali, nekatere pa odstranili in dodali
nove. Osnovne sˇtiri dimenzije uspeha, ki jih uporabijo avtorji modela so:
• kakovost informacij,
• kakovost sistema,
• ucˇinek na posameznika in
• ucˇinek na organizacijo.
Merjenje uspeha IS in dejavniki, ki nanj vplivajo so torej v literaturi zˇe
dobro raziskana podrocˇja. Uspeh informacijskega sistema vodi tudi v vecˇjo
ucˇinkovitost le-tega in z vprasˇanjem vpliva organizacije na ucˇinkovitost IT-ja
se je ukvarjal tudi Hovelja, ki je razvil model ucˇinkovite rabe IT [7], ki je
predstavljen v nadaljevanju.
3.2.3 Model ucˇinkovite rabe IT
Kot je razvidno iz modelov merjenja uspeha IS ima uspeh informacijskega
sistema ucˇinek tudi na organizacijo, po drugi strani pa ima organizacija pod-
jetja, kot zˇe vecˇkrat omenjeno, velik vpliv na IT. Ucˇinkovitost in sˇirino rabe
IT v podjetju je Hovelja opredelil kot razpolozˇljivo in dejansko uporabljeno
IT v % delovnih ur v procesih, ki prispevajo k dodani vrednosti [7].
Hovelja je v modelu opredelil 4 pomembne organizacijske dejavnike, in
sicer:
• strategije, zlasti poslovno-organizacijske strategije in IT strategije,
• strukture, kot so centralizacija, formalizacija, hierarhija in podobno,
• procese, in sicer stratesˇke poslovno-organizacijske procese, stratesˇke IT
procese in proces uvajanja IT ter
• kulturo, ki vkljucˇuje podporo zaposlenih, solidarnost, inovativnost in
podobno.
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Kot dejavnik vpliva na ucˇinkovitost in sˇirino rabe IT je izpostavil tudi
zunanje okolje, kot so tekmeci, lastniki in dobavitelji. Glavna teza modela
je torej, da ucˇinkovitost in sˇirina rabe IT vodi v vecˇjo ekonomsko uspesˇnost
podjetja, organizacija podjetja pa ima na ucˇinkovitost pomemben vpliv.
3.2.4 Ogrodje za klasifikacijo prednosti ERP
Uspesˇen informacijski sistem naj bi podjetju prinasˇal raznovrstne prednosti.
Stopnja, do katere so prednosti izpolnjenje, torej vpliva na uspeh IS. Shang
in Seddon [36] sta za preucˇevanje prednosti razvila enega najbolj znanih
ogrodij za ocenjevanje in klasifikacijo prednosti, ki jih podjetjem prinasˇajo
ERP sistemi. Kot zˇe omenjeno, se magistrsko delo ne osredotocˇa podrobneje
na ERP sisteme, vendar pa literatura s tega podrocˇja ponudi drug pogled na
problematiko.
Orgodje za klasifikacijo prednosti ERP se osredotocˇata predvsem na ko-
risti, kot jih vidi in obcˇuti vodstveno osebje, predvsem viˇsje vodstvo. Pred
objavo tega dela se je vecˇ avtorjev ukvarjalo predvsem z merjenjem uspesˇnosti
informacijskih sistemov na splosˇno, vendar se ti modeli bolj kot na vodstvo
osredotocˇajo na koristi, ki jih IS prinasˇajo individualnim uporabnikom.
Shang in Seddon v ogrodju opredelita pet dimenzij prednosti, in sicer
operativne prednosti (ang. Operational Benefits), vodstvene prednosti (ang.
Managerial Benefits), stratesˇke prednosti (ang. Strategic Benefits), infra-
strukturne prednosti (ang. IT Infrastructural Benefits) in organizacijske
prednosti (ang. Organizational Benefits).
Operativne prednosti se nanasˇajo predvsem na avtomatizacijo procesov
in transakcij. ERP sistemi zato prinasˇajo naslednje operativne prednosti:
• nizˇji operativni strosˇki,
• viˇsja produktivnost zaposlenih,
• krajˇsi odzivni cˇas zaposlenih,
• viˇsja kakovost dela,
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• boljˇsa podpora strankam.
Zaradi centralizirane podatkovne baze in podatkovne analitike ERP sis-
temi prinasˇajo pomembne vodstvene prednosti viˇsjemu vodstvu, in sicer:
• boljˇse upravljanje z viri,
• boljˇse odlocˇanje in stratesˇko nacˇrtovanje in
• izboljˇsanje uspesˇnosti procesov.
Kot zˇe omenjeno IS na splosˇno pomembno vplivajo na izvajanje poslovnih
strategij podjetja. ERP zaradi vkljucˇene poslovne komponente in visoke
stopnje integracije sˇe posebej mocˇno vpliva na naslednje stratesˇke prednosti:
• hitrejˇsa poslovna rast,
• ucˇinkovitejˇse povezovanje s partnerji,
• boljˇsa diferenciacija in vecˇ inovativnosti,
• ucˇinkovitejˇse financˇno upravljanje,
• sˇirjenje poslovanja v tujino,
• sˇirjenje poslovanja na splet.
Ker imajo ERP sistemi standardizirano aplikacijsko arhitekturo, lahko
pozitivno pripomorejo k doseganju infrastrukturnih prednosti, kot so:
• ucˇinkovitejˇse in hitrejˇse odzivanje na spremembe sistema,
• nizˇanje IT strosˇkov,
• bolj stabilna in prilagodljiva IT infrastruktura.
Zadnji sklop koristi, ki jih v svojem ogrodju opredelita Shang in Seddon,
so organizacijske prednosti. Zaradi zdruzˇevanja vseh informacij na enem
mestu ERP omogocˇa organizacijsko ucˇenje, kar vpliva na:
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• boljˇse organizacijske spremembe na podrocˇju struktur in procesov,
• kakovostnejˇse izobrazˇevanje zaposlenih,
• izboljˇsanje skupne vizije zaposlenih,
• viˇsja proaktivnost zaposlenih ter
• vecˇje zadovoljstvo zaposlenih.
Poleg teorij in modelov, ki se ukvarjajo s preucˇevanjem uspeha IS, je za
celovito razumevanje problematike potrebno preucˇiti tudi uveljavljene stan-
darde s podrocˇja kakovosti in implementacije IS.
3.3 Standardi kakovosti IS
Standardi so dokumenti, ki dolocˇajo pravila, smernice ali znacˇilnosti za neko
dejavnost ter njihove rezultate ter so namenjeni obcˇi, vecˇkratni uporabi in
usmerjeni v doseganje optimalne stopnje urejenosti na danem podrocˇju [37].
Ker je kakovost IS pomemben dejavnik uspeha IS, je potrebno razumeti,
kateri so kljucˇni dejavniki, ki vplivajo na kakovost IS.
3.3.1 Standard ISO
Kakovosten informacijski sistem ima vecˇji potencial za doseganje uspeha.
Glavni standard s podrocˇja kakovosti IS je standard ISO/IEC 25010:2011
[38], ki opredeljuje osem glavnih znacˇilnosti kakovostne programske opreme:
• funkcionalna ustreznost, ki predstavlja stopnjo, do katere sistem izpol-
njuje zahteve in potrebe organizacije in uporabnikov,
• ucˇinkovitost izvajanja, ki predstavlja relativno uspesˇnost glede na kolicˇino
porabljenih virov,
• zdruzˇljivost, ki predstavlja stopnjo, do katere je IS zdruzˇljiv z ostalimi
sistemi in strojno/programsko opremo v organizaciji,
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• uporabnost, ki predstavlja stopnjo, do katere sistem omogocˇa enostavno
uporabo,
• zanesljivost, ki predstavlja sposobnost, da sistem zadovoljivo opravlja
zahtevane funkcije,
• varnost, ki predstavlja stopnjo, do katere sistem varuje informacije in
podatke na nacˇin, da ima dostop do podatkov le pooblasˇcˇeno osebje,
• vzdrzˇevalnost, ki predstavlja stopnjo uspesˇnosti in ucˇinkovitosti, s ka-
tero lahko vzdrzˇevalci spreminjajo in vzdrzˇujejo sistem,
• prenosljivost, ki predstavlja zmozˇnost sistema, da se ga da premakniti
iz dolocˇenega okolja (strojnega, programskega, uporabniˇskega) v drugo
okolje in pri tem vzpostaviti funkcionalnost sistema. Prilagodljivost je
pomemben del prenosljivosti.
3.3.2 Standard ITIL
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) je nabor priporocˇil za
upravljanje z IT storitvami in se osredotocˇa predvsem na usklajevanje IT
storitev s potrebami poslovanja. Standard ITIL obsega pet podrocˇij, posa-
mezno podrocˇje pa se osredotocˇa na procese, ki sestavljajo posamezno fazo v
zˇivljenjskem krogu upravljanja z IT storitvami. Podrocˇja, ki jih opredeljuje
standard ITIL so:
• strategija storitev (ang. service strategy) [39], ki vsebuje procese, s
pomocˇjo katerih se dolocˇijo smernice in prioritete na podrocˇju investi-
ranja v IT storitve,
• nacˇrtovanje storitev (ang. service design) [40], ki vsebuje procese, s
katerimi se storitvene strategije pretvorijo v nacˇrt za dejansko izpol-
njevanje poslovnih ciljev,
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• prenos storitev v izvedbo (ang. service transition) [41], ki vsebuje pro-
cese, ki omogocˇajo oziroma izboljˇsajo izvajanje sprememb ali uvedbo
novih storitev v obstojecˇe okolje,
• izvajanje storitev (ang. service operation) [42], ki vsebuje procese, s
katerimi je mogocˇe uporabnikom in strankam zagotoviti storitve na
dogovorjeni ravni in upravljati z aplikacijami, infrastrukturo in tehno-
logijo,
• nenehno izboljˇsevanje storitev (ang. continual service improvement)
[43], ki vsebuje procese, ki skrbijo za nenehno izboljˇsevanje storitev
glede na poslovne potrebe.
3.3.3 Standard COBIT
Standard COBIT (Control Objectives for Information and Related Techno-
logies) je mednarodno uveljavljeno ogrodje za upravljanje z informacijsko
tehnologijo [44]. Ogrodje opredeljuje aktivnosti za kontrolo IT, ki jih organi-
zira logicˇno glede na kljucˇne IT procese. Te procese COBIT razvrsˇcˇa v sˇtiri
glavne domene in sicer:
• nacˇrtovanje,
• vzpostavitev,
• izvajanje in
• spreminjanje.
Za procese, opredeljene znotraj teh sˇtirih domen, COBIT podrobneje
opredeljuje tudi kontrolne cilje, ki zagotavljajo uspesˇen nadzor posameznega
procesa.
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3.4 Modeli skladnosti IS
Za bolj poglobljeno razumevanje problematike skladnosti IS z razlicˇnimi vi-
diki organizacije podjetja, je v nadaljevanju potrebno pregledati obstojecˇe
teorije in modele s podrocˇja skladnosti med IS in organizacijo oziroma nje-
nimi elementi.
3.4.1 Model organizacijske veljavnosti IS
Enega izmed prvih ogrodij, namenjenih ocenjevanju skladnosti med informa-
cijskim sistemom in organizacijo sta leta 1983 predstavila Markus in Robey
[45]. V okviru preucˇevanja tovrstne skladnosti sta uporabila pojem organiza-
cijska veljavnost IS (ang. Organizactional Validity of IS), kar sta opredelila
kot tehnicˇno veljavnost IS, ki je kljucˇna za uspeh tehnicˇne inovacije [45].
Organizacijska veljavnost informacijskega sistema pripomore k lazˇji im-
plementaciji in uporabi le-tega, da pa za nek IS lahko trdimo, da je orga-
nizacijsko veljaven, mora biti skladen z razlicˇnimi vidiki organizacije [45].
Avtorja sta zato opredelila sˇtiri dejavnike organizacijske veljavnosti IS, in
sicer:
• skladnost z organizacijskimi strukturami,
• skladnost z okoljem,
• skladnost z uporabniki ter
• skladnost z industrijo.
Cˇeprav avtorja uporabljata termin organizacijska veljavnost IS, lahko iz
zgoraj nasˇtetih sˇtirih dejavnikov trdimo, da gre pri tem pravzaprav za orga-
nizacijsko skladnost.
3.4.2 Model skladnosti MIT90s
Podrobneje je skoraj desetletje kasneje organizacijsko skladnost IT preucˇil
Scott Morton, ki je v devetdesetih letih razvil model, imenovan MIT90s
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Slika 3.3: Model organizacijske skladnosti Scott Mortona
[46], ki prav tako preucˇuje skladnost med ITjem in organizacijo kot dejavnik
uspeha informacijskih sistemov.
V modelu, ki je predstavljen na sliki 3.3, avtor locˇi dve vrsti skladnosti, in
sicer notranjo in zunanjo skladnost. Notranjo skladnost naj bi organizacija
dosegla z usklajenostjo poslovnih strategij, organizacijskih struktur in vod-
stvenih procesov, znanj ter vlog. Zunanjo skladnost pa organizacija dosezˇe z
oblikovanjem organizacijske strategije glede na trende in spremembe v oko-
lici, kot so trg, industrija in tehnologije. Visoka stopnja notranje in zunanje
skladnosti pozitivno vpliva na vodstvene procese in ima posledicˇno pozitiven
vpliv na strategijo in uspesˇnost organizacije.
Z doseganjem visoke stopnje notranje in zunanje skladnosti torej IT or-
ganizaciji prinasˇa ustrezne prednosti, za to pa je pogosto IT potrebno trans-
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formirati. Za ustrezno transformacijo IT-ja so potrebni trije predpogoji [9]:
• vizija organizacije in razlogi zanjo morajo biti znani vsem cˇlanom or-
ganizacije, kar zmanjˇsa stopnjo odpora do sprememb,
• poslovne in IT strategije, informacijske tehnologije in organizacijske
dimenzije morajo biti usklajene med seboj,
• organizacija mora imeti robustno IT infrastrukturo kot osnovo IS.
Ti trije so, poleg notranje in zunanje skladnosti, dodatni dejavniki, ki jih
je potrebno uposˇtevati pri identifikaciji tezˇav z implementacijo IT-ja. Pri
tem je pomembno omeniti prednost Scott Mortonovega modela, saj je le-ta
zelo celosten in obsega tako tehnolosˇko, kot tudi cˇlovesˇko in organizacijsko
komponento [9].
Za razliko od obeh do sedaj predstavljenih modelov pa sta leta 1993 Hen-
derson in Venkatraman predstavila enega najbolj znanih modelov skladnosti
IS, imenovan model stratesˇke usklajenosti (ang. Strategic Alignment Model),
v nadaljevanju model SAM [47].
3.4.3 Model stratesˇke usklajenosti SAM
V devetdestih letih oblikovan model stratesˇke usklajenosti med IT in orga-
nizacijo je v literaturi sˇe danes prepoznan kot vodilen model na podrocˇju
stratesˇke uporabe ITja [7]. Glavna teza avtorjev je, da IT sam po sebi ne
prinasˇa stratesˇke prednosti, ampak je le-ta odvisna od stopnje, do katere je
organizacija zmozˇna nenehno izkoriˇscˇati funkcionalnosti IT-ja [47]. Avtorja
sta model zgradila na dveh predpostavkah in sicer, da je stratesˇko ujemanje
dinamicˇen, nenehen proces ter da je ekonomska uspesˇnost neposredno pove-
zana s sposobnostjo vodstva, da ustvari stratesˇko ujemanje med umesˇcˇenostjo
organizacije na trgu in notranjo administrativno strukturo organizacije, ki
podpira izvedbo strategij.
Model SAM, ki je predstavljen na sliki 3.4, sestavljajo naslednje sˇtiri
dimenzije:
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Slika 3.4: Model stratesˇke usklajenosti SAM
• poslovno-organizacijske strategije,
• IT strategije,
• organizacijska infrastruktura in procesi in
• IT infrastruktura in procesi.
Mocˇ modela SAM lezˇi v dveh lastnostih stratesˇkega vodenja [47] in sicer
v stratesˇkem ujemanju in funkcionalni integraciji. Stratesˇko ujemanje je uje-
manje med zunanjo in notranjo domeno, kar na sliki modela predstavljajo
navpicˇne povezave, funkcionalna integracija pa je integracija med poslovno
in funkcionalno, oziroma IT, domeno, kar v modelu predstavljajo vodoravne
povezave. Ti dve skladnosti dopolnjuje sˇe tretja, t.i. meddomenska skla-
dnost, ki predstavlja usklajenost med vsemi sˇtirimi dimenzijami modela. Za
boljˇse razumevanje modela sta v nadaljevanju predstavljena pojma stratesˇko
ujemanje in funkcionalna integracija.
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Stratesˇko ujemanje IT in poslovne strategije avtorja, kot zˇe omenjeno,
delita na dve domeni in sicer zunanjo in notranjo. Zunanja stratesˇka domena
se osredotocˇa na umesˇcˇenost podjetja na trgu, notranja stratesˇka domena pa
na notranje vodstvene in strukturne strategije organizacije. Henderson in
Venkatraman sta zato v modelu opredelila dejavnike zunanje in notranje
stratesˇke domene. Ker v stratesˇki domeni model obravnava tako IT kot tudi
poslovne strategije, sta avtorja opredelila dejavnike za obe vrsti strategij.
Funkcionalna integracija Literatura pred modelom SAM se je osredotocˇala
predvsem na ujemanje med notranjimi strategijami IT in poslovne domene
[47], model SAM pa prepoznava dve vrsti ujemanja oziroma integracije, in
sicer:
• stratesˇka integracija - ujemanje med poslovnimi in IT strategijami v
zunanjem okolju,
• operacijska integracija - ujemanje med organizacijsko infrastrukturo in
procesi ter IT infrastrukturo in procesi v notranjem okolju.
Najpomembnejˇsi cilj modela SAM je torej usklajenost vseh treh tipov
skladnosti, kar je predpogoj za doseganje stratesˇkih prednosti, ki jih IT
prinasˇa. Kljub uspesˇnosti modela SAM pa se izkazˇe, da je sˇtevilo sˇtudij,
ki celotem model v praksi preverijo, majhno, saj je tezˇko dolocˇiti stratesˇke in
druge dejavnike, ki jih lahko empiricˇno merimo in uporabimo za dokazovanje
skladnosti med dimenzijami.
Cˇeprav v literaturi ni veliko sˇtudij s podrocˇja skladnosti IS in organi-
zacije, ki bi imele dovolj trdno teoreticˇno osnovo [48], sta v nadaljevanju
predstavljeni dve vidnejˇsi sˇtudiji s podrocˇja.
3.4.4 Sˇtudija neskladij med ERP in organizacijo
Leta 2000 so Soh et al [49] v svoji sˇtudiji poskusˇali opredeliti pogosta ne-
skladja med implementiranim ERP sistemom in organizacijo. Do neskladij
pogosto pride zaradi neujemajocˇih se lastnosti organizacije, kot so strukture,
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vodenje in procesi, z informacijskim sistemom. Ugotovljena neskladja so
avtorji razvrstili v tri kategorije, ki so konsistentne tudi s splosˇno zgradbo
aplikacijske arhitekture. V nadaljevanju ne bomo govorili o neskladnosti,
cˇeprav je bil to predmet preucˇevanja v sˇtudiji, temvecˇ o skladnosti kot o
dejavniku uspeha ERP sistema. Avtorji so opredelili naslednje skladnosti:
• podatkovna skladnost - skladnost med obstojecˇimi podatki in podat-
kovnimi modeli in zahtevami ERP,
• procesna skladnost - skladnost med procesi organizacije in procesi, im-
plementiranimi v ERP,
• informacijska skladnost - skladnost podatkov, ki so rezultat dela s sis-
temom, in zahtev organizacije.
3.4.5 Sˇtudija vpliva skladnosti ERP na implementacijo
Na osnovi sˇtudije avtorjev Soh et al [49] sta vpliv organizacijske skladnosti
na implementacijo ERP sistemov preucˇila Hong in Kim [15]. Avtorja sta
zgradila model za ocenjevanje vpliva organizacijske skladnosti na uspesˇnost
implementacije. Pri tem sta organizacijsko skladnost ERP sistema opredelila
kot skupek treh razlicˇnih skladnosti, in sicer:
• podatkovna skladnost,
• procesna skladnost in
• uporabniˇska skladnost.
Uporabniˇska skladnost je nadomestila informacijsko skladnost, saj je upo-
rabniˇski vmesnik pri uporabi ERP sistemov kljucˇen za uspeh le-tega [15].
Glavna teza njunega modela je, da organizacijska skladnost IS pozitivno
vpliva na uspesˇno implementacijo ERP sistema, kar se je izkazalo kot pra-
vilno, saj vpliva celo do 26% [15].
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Novejˇsih modelov, ki se ukvarjajo s preucˇevanjem skladnosti IS in or-
ganizacije, je v literaturi malo. V nadaljevanju bomo zato predstavili dva
vidnejˇsa novejˇsa modela s preucˇevanega podrocˇja.
3.4.6 Model strukturne usklajenosti ERP
Enega izmed redkih novejˇsih ogrodij za merjenje organizacijske skladnosti
IS sta leta 2008 razvila Morton in Hu. Avtorja sta se, za razliko od svojih
predhodnikov, podrobneje osredotocˇila na skladnost med strukturo organi-
zacije in informacijskim sistemom, pri cˇemer sta se posvetila specificˇno ERP
sistemom. Arhitektura ERP sistema namrecˇ ni nujno usklajena z obstojecˇo
strukturo organizacije [48]. Morton in Hu sta zato oblikovala ogrodje, s ka-
terim je mozˇno dolocˇiti, kaksˇen tip organizacije bolj ustreza ERP sistemom
in bi zato lahko imela manj tezˇav pri implementaciji in uporabi le-tega.
Avtorja sta v modelu opredelila tri dimenzije organizacijske strukture, pri
tem pa sta za osnovo uporabila situacijsko teorijo (ang. Contingency The-
ory). Situacijska teorija pravi, da morajo biti za doseganje ciljev organizacije
njene lastnosti usklajene s trenutnimi dejavniki vpliva na organizacijo [50],
kot so velikost, okolje in tehnologija. Opredelila sta naslednje tri dimenzije:
• formalizacija, ki predstavlja stopnjo standardizacije delovnih procesov
in dokumentacije,
• strukturna diferenciacija, ki predstavlja razlike v ciljih in formalnosti
struktur razlicˇnih organizacijskih enot, ter
• decentralizacija.
Opredeljene dimenzije organizacijske strukture sta avtorja zdruzˇila z Min-
tzbergovimi petimi idealnimi tipi organizacije. Za boljˇse razumevanje je v
nadaljevanju predstavljen Mintzbergov model strukture organizacij.
Mintzbergovi idealni tipi organizacij Organizacijsko strukturo organi-
zacije predstavljajo oddelki, ki so dolocˇeni z nalogami zaposlenih. Glavni
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namen nalog pa je doseganje ciljev organizacije. Organizacijska struktura je
torej formalno dolocˇena razporeditev nalog, odgovornosti in oblasti znotraj
organizacije [51]. Mintzberg je oblikoval enega najpomembnejˇsih modelov
strukture organizacije, v katerem organizacijo razlikuje po treh dimenzijah,
in sicer glede na:
• kljucˇni del organizacije, ki igra najvecˇjo vlogo v njej,
• primarni koordinacijski mehanizem, ki je glavna metoda za usklajeva-
nje aktivnosti v organizaciji ter
• uporabljen tip decentralizacije, ki predstavlja stopnjo, do katere orga-
nizacija vkljucˇuje podrejene v proces odlocˇanja.
Te tri dimenzije dolocˇajo strategijo organizacije in stopnjo, do katere je
le-ta izvajana [51]. Izbrana strategija posledicˇno vpliva na strukturo organi-
zacije in kot rezultat je Mintzberg opredelil naslednjih pet strukturnih tipov
organizacije:
• enostavna struktura - manjˇse organizacije,
• mehanska birokracija - visoka stopnja centralizacije, formalizacije, spe-
cializacije, zelo hierarhicˇna struktura,
• profesionalna birokracija - visoka stopnja formalizacije, vendar bolj
dencentralizirana,
• oddelcˇna oblika - decentralizirano odlocˇanje, deljena na oddelke,
• adhokracija - nizka stopnja formalizacije in centralizacije, visoka sto-
pnja prilagodljivosti.
Model strukturne usklajenosti, ki je predstavljen na sliki 3.5, torej trdi,
da stopnja formalizacije, strukturne diferenciacije in decentralizacije posa-
meznega organizacijskega tipa vpliva na skladnost med ERP sistemom in
strukturo organizacije, posledicˇno pa na uspesˇnost sistema. Pri tem avtorja
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Slika 3.5: Model strukturne usklajenosti
uspeh sistema opredelita kot stopnjo, do katere je bil projekt implementacije
ERP sistema uspesˇen in je dosegel zastavljene cˇasovne, financˇne in funkcio-
nalne cilje [48].
Strukturo organizacije kot pomembno komponento skladnosti IS in orga-
nizacije vkljucˇuje tudi model, ki so ga leta 2008 predstavili Yusof et al. [9] in
so ga poimenovali model usklajenosti uporabnikov, organizacije in tehnologije
(ang. Human, Organization and Technology Fit Framework), v nadaljevanju
model skladnosti HOT.
3.4.7 Model skladnosti HOT
Glavna teza modela, ki so ga Yusof et al. zgradili na osnovi modela uspesˇnosti
IS DeLone in McLean ter modelu uspeha IS Scott Mortona, je, da ustrezna
stopnja skladnosti med tehnolosˇkimi, cˇlovesˇkimi in organizacijskimi dejav-
niki vpliva na ucˇinek informacijskega sistema in koristi, ki jih le-ta prinasˇa
organizaciji. Cˇlovesˇki in organizacijski dejavniki so pri implementaciji IS
v organizacijah namrecˇ enako pomembni kot tehnolosˇki dejavniki [9]. Kot
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mero za ucˇinek informacijskega sistema so avtorji vzeli cˇiste koristi, ki so tudi
uporabljena mera v modelu uspeha IS DeLone in McLean.
Avtorji so v modelu, ki je predstavljen na sliki 3.6, tudi podrobneje opre-
delili dejavnike, ki vplivajo na stopnjo skladnosti med tehnologijo, uporabniki
in organizacijo. Prepoznali so vpliv naslednjih dejavnikov:
• kakovost sistema,
• kakovost informacij,
• kakovost storitev,
• razvoj sistema,
• uporaba sistema,
• zadovoljstvo uporabnikov,
• organizacijske strukture in
• okolje.
Iz pregleda literature je torej razvidno, da je podrocˇje preucˇevanje upo-
rabe, uspeha, kakovosti in skladnosti IS dokaj sˇiroko podrocˇje. Na osnovi
kljucˇnih teorij, modelov in standardov je v nadaljevanju v poglavju 4 po-
trebno oblikovati celovit model skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov,
kar je glavni cilj tega magistrskega dela.
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Slika 3.6: Model usklajenosti uporabnikov, organizacije in tehnologije
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Poglavje 4
Model skladnosti IS z interesi
kljucˇnih delezˇnikov
Pregled literature torej potrjuje dejstvo, da je skladnost informacijskega sis-
tema in organizacije eden izmed pomembnejˇsih dejavnikov uspeha IS in po-
sledicˇno izkoristka prednosti, ki jih sistem prinasˇa. Cˇeprav sˇtudij s tega po-
drocˇja ni malo, pa je iz pregleda literature ocˇitno, da se modeli osredotocˇajo
zgolj na posamezen vidik skladnosti IS in organizacije ali pa opredeljujejo
zgolj vidike skladnosti, ne pa tudi podrobnejˇsih kljucˇnih elementov. Po-
leg tega se modeli osredotocˇajo na preucˇevanje skladnosti IS in organizacije,
nihcˇe pa se podrobneje ne posveti skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov,
ki so tisti, na katere IS najbolj vpliva in ki imajo na IS pomemben vpliv. Iz
teh razlogov je v tem poglavju predstavljen celovit model skladnosti IS z in-
teresi kljucˇnih delezˇnikov, ki poskusˇa zajeti vse kljucˇne elemente, ki vplivajo
na tovrstno skladnost. Prav drugacˇen pogled na skladnost IS je tudi kljucˇna
prednost modela.
4.1 Definicija kljucˇnih delezˇnikov
Iz pregleda literature v poglavju 3 je razvidno, da obstojecˇi modeli najpogo-
steje preucˇujejo naslednje skladnosti:
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• skladnosti IS s strukturami, procesi in strategijami,
• skladnost IS s tehnologijami in infrastrukturo ter
• skladnost IS s cˇlovesˇkimi viri oziroma uporabniki.
Iz pogosto preucˇevanih skladnosti je razvidno, da omenjena podrocˇja skla-
dnosti ustrezajo dolocˇenim interesnim skupinam v organizacijah, kar prepo-
znavajo tudi avtorji modelov in teorij, pregledanih v poglavju 3. To tudi
ustreza hipotezi tega dela, da na uspeh IS pomembno vpliva skladnost IS z
interesi kljucˇnih delezˇnikov.
Za izgradnjo modela skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov v podje-
tju je le-te najprej potrebno opredeliti. Izmed mnozˇice razlicˇnih delezˇnikov
v podjetjih so za potrebe modela kljucˇni tisti, ki vplivajo na delovanje IS
oziroma ima IS vpliv na njih. Za definicijo dimenzij modela je v nadaljeva-
nju potrebno natancˇneje opredeliti kljucˇne delezˇnike v podjetju. Osnova za
definicijo kljucˇnih delezˇnikov je teorija delezˇnikov, predstavljena v poglavju
2.3.
Pomen struktur, procesov in strategij za uspeh informacijskega sistema
je v literaturi zˇe priznan. Za uspesˇno delovanje podjetja je namrecˇ kljucˇno,
da vodstvo poskrbi za ustrezno ujemanje poslovno-organizacijskih strategij
in kljucˇnih poslovnih in IT procesov, kar poudarjata tako model SAM [47],
kot tudi model ucˇinkovite rabe IT [7]. Prav tako je vodstvo kljucˇno pri izbiri
ustrezne strukture organizacije in pri usklajevanju strategij z obstojecˇimi
strukturami, kar med drugimi poudarja tudi model strukturne usklajenosti
avtorjev Morton in Hu [48]. Prva skupina kljucˇnih delezˇnikov, na katero
ima IS pomemben vpliv, je torej vodstvo. IS ima pri vodstvenih aktivnostih
pomembno vlogo, saj vodstvu omogocˇa kakovostenjˇse in hitrejˇse sprejemanje
odlocˇitev in lazˇje spremljanje uspeha podjetja.
Druga skupina kljucˇnih delezˇnikov so koncˇni uporabniki IS. Koncˇni upo-
rabniki IS so tisti so zaposleni, ki so v neposrednem stiku z IS in ki IS upo-
rabljajo za izpolnjevanje svojih delovnih nalog. Da imajo koncˇni uporabniki
pomemben vpliv na uspeh IS poudarja tudi eden najpomembnejˇsih modelov
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s tega podrocˇja in sicer model uspeha IS avtorjev DeLone in McLean [35].
Skladnost IS z interesi uporabnikov lahko torej potencialno pozitivno vpliva
na stopnjo zadovovoljstva uporabnikov, kar pozitivno vpliva na uspeh IS in
s tem na uspesˇno delovanje podjetja.
Model uspeha IS [35] poudarja tudi kakovost sistema in kakovost podpore
s podrocˇja IS kot pomembna dejavnika, ki vplivata na uspeh IS. To nakazuje,
da je pomembna skupina kljucˇnih delezˇnikov tudi osebje IT oddelka, ki skrbi
za implementacijo in vzdrzˇevanje IS ter za pomocˇ koncˇnim uporabnikom. IT
oddelek je torej tretja kljucˇna interesna skupina, ki jo prepoznamo v pogosto
preucˇevanih skladnostih in je v skladu s teorijo delezˇnikov.
Za model skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov so torej pomembne
tri interesne skupine, ki sluzˇijo tudi kot osnova za definicijo kljucˇnih dimenzij
modela, in sicer:
• uporabniki IS,
• vodstvo in
• zaposleni v IT oddelku.
Tri dimenzije modela skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov so torej:
• skladnost z interesi uporabnikov,
• skladnost z interesi vodstva in
• skladnost z interesi IT oddelka.
Razvit model skladnosti IS je predstavljen na sliki 4.1. Glavna hipoteza
tega dela je torej, da visoka stopnja skladnosti z interesi kljucˇnih delezˇnikov,
torej uporabnikov, vodstva in IT oddelka, pozitivno vpliva na uspesˇnost in-
formacijskega sistema, le-ta pa pozitivno vpliva na uspesˇnost podjetja. Po-
zitivna korelacija med uspesˇnostjo IS in uspesˇnostjo podjetja je v literaturi
zˇe dokazana, zato se magistrsko delo s preucˇevanjem te povezave prioritetno
ne ukvarja, vseeno pa je, zaradi celovitosti, v model vkljucˇena.
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S tem so torej opredeljene osnovne dimenzije skladnosti IS z interesi
kljucˇnih delezˇnikov. Za oblikovanje celovitega modela je potrebno v nada-
ljevanju opredeliti sˇe kljucˇne elemente vseh treh dimenzij skladnosti. Le-ti
predstavljajo tudi osnovo za izdelavo vprasˇalnika in izvedbo sˇtudije primera.
4.2 Definicija kljucˇnih elementov
Modeli, predstavljeni v pregledu literature, ne opredeljujejo podrobnejˇsih
kljucˇnih elementov skladnosti oziroma se osredotocˇajo zgolj na posamezen
vidik skladnosti IS. Za oblikovanje dokoncˇnega modela je zato, na osnovi
modelov in teorij iz poglavja 3, model potrebno dopolniti s kljucˇnimi ele-
menti, ki vplivajo na stopnjo skladnosti z interesi kljucˇnih delezˇnikov. Tako
oblikovan model bo mozˇno preizkusiti in uporabiti tudi v praksi.
4.2.1 Skladnost IS z interesi uporabnikov
Skladnost z interesi uporabnikov pomembno vpliva na uspeh IS. Kot upo-
rabnike razumemo koncˇne uporabnike IS v podjetju, torej zaposlene, ki so
z njim v neposredni interakciji in ki uporabljajo IS za namene izpolnjeva-
nja delovnih nalog. Koncˇni uporabniki nimajo tehnicˇnega znanja, ki bi jim
omogocˇal celovito razumevanje delovanja sistema, zato sistema tehnicˇno ne
morejo ocenjevati. Sistem lahko ocenjujejo samo z vidika individualne upo-
rabniˇske izkusˇnje. Bolj kot uporabniki pozitivno ocenjujejo informacijski
sistem, viˇsja je stopnja skladnosti z interesi uporabnikov.
Najpomembnejˇsi uporabniˇski vidik IS je zadovoljstvo uporabnika, ki ga
kot pomemben dejavnik uspeha IS priznavata tudi eden najbolj uveljavljenih
modelov uspeha IS avtorjev DeLone in McLean [35] ter model HOT avtor-
jev Yusof et al.[9]. Zadovoljstvo uporabnika je torej pomemben dejavnik pri
doseganju skladnosti z interesi uporabnikov, zato je v nadaljevanju najprej
potrebno preucˇiti kljucˇne elemente zadovoljstva uporabnikov, kot jih opre-
deljujejo pomembni modeli, predstavljeni v pregledu literature v poglavju
3.
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Kljucˇen model zadovoljstva uporabnikov je model avtorjev Ives et al.
[31], ki so na osnovi preobsezˇnega modela Bailey in Pearsona oblikovali 13
kljucˇnih elementov zadovoljstva uporabnikov. Omenjeni model zato predsta-
vlja osnovo za definicijo kljucˇnih elementov skladnosti z interesi uporabnikov,
v nadaljevanju je kljucˇne elemente potrebno dopolniti sˇe s kljucˇnimi elementi
iz drugih modelov. Ives et al. so tako opredelili 13 dejavnikov, ki jih lahko
razdelimo v tri kategorije:
• zadovoljstvo z IT osebjem in podporo:
– odnos z IT osebjem,
– mnenje o IT osebju,
– odzivnost IT osebja na zahteve po spremembah v sistemu,
– kakovost komunikacije z IT osebjem,
– cˇas, potreben za razvoj ali implementacijo novih funkcionalnosti
v sistemu
• kakovost in ustreznost informacij:
– zanesljivost informacij ki jih IS nudi,
– relevantnost informacij ki jih IS nudi (glede na funkcionalnost),
– tocˇnost informacij,
– natancˇnost informacij,
– celovitost informacij,
• izobrazˇevanje in vkljucˇevanje uporabnikov:
– stopnja IT izobrazˇevanja, nudena uporabnikom,
– stopnja razumevanja delovanja sistema.
Naslednje pomembnejˇse ogrodje za preucˇevanje zadovoljstva uporabnikov
sta izoblikovala tudi Doll in Torkzadeh [34], ki pa sta se osredotocˇila le na
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koncˇne uporabnike, torej tiste, ki nimajo stika in odnosa z IT osebjem in
podporo. Oblikujeta pet dimenzij zadovoljstva uporabnikov, za vsako pa
opredelita tudi kljucˇne elemente:
• vsebinska ustreznost IS:
– sistem nudi informacije, ki jih uporabnik potrebuje,
– informacije so vsebinsko ustrezne,
– porocˇila sistema popolnoma ustrezajo potrebam uporabnika,
– sistem nudi zadostno kolicˇino informacij
• natancˇnost IS:
– sistem je natancˇen,
– uporabnik je zadovoljen z natancˇnostjo sistema
• oblika informacij:
– oblika informacij je uporabna,
– oblika informacij je jasna
• enostavnost uporabe:
– sistem je prijazen za uporabo,
– sistem je enostaven za uporabo
• pravocˇasnost:
– sistem nudi informacije v ustreznem cˇasu,
– sistem nudi najnovejˇse informacije, pri cˇemer je z izrazom najno-
vejˇse miˇsljeno dovolj nove, da uporabnik lahko kakovostno opravlja
svoje delo.
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Vsebinsko ustreznost IS, obliko informacij in pravocˇasnost informacij lahko
zdruzˇimo v skupno dimenzijo kakovost informacij, ki so jo opredelili tudi Ives
et al. in smo jo v model zˇe vkljucˇili. Dejavnike, ali sistem nudi potrebne in-
formacije, ali porocˇila sistema popolnoma ustrezajo potrebam uporabnika in
ali sistem nudi zadostno kolicˇino informacij lahko zdruzˇimo v en sam dejav-
nik in sicer zadostna kolicˇina informacij. Tega dejavnika, ali temu sorodnega,
v modelu Ives et al. ni zaslediti, zato ga je potrebno v model vkljucˇiti. De-
javnik ali so informacije vsebinsko ustrezne lahko enacˇimo z relevantnostjo
informacij, ki ga kot kljucˇni element zadovoljstva navedejo Ives et al. Zaradi
jasnosti bo v modelu uporabiljen izraz vsebinska ustreznost informacij. Ives
et al. v modelu prav tako ne vkljucˇujejo dejavnikov s podrocˇja oblike infor-
macij in pravocˇasnosti, zato je v model potrebno dodati sˇe naslednje kljucˇne
elemente:
• uporabna oblika informacij,
• jasna oblika informacij,
• IS nudi informacije v ustreznem cˇasu in
• IS nudi najnovejˇse informacije.
Poleg kakovosti informacij Doll in Torkzadeh opredelita sˇe dve dimen-
ziji in sicer natancˇnost IS in enostavnost uporabe IS. Model Ives et al. ne
opredeljuje dejavnikov, ki bi bili enaki ali sorodni, zato jih je potrebno v
model dodati. Doll in Torkzadeh v okviru natancˇnosti sistema opredelita
dva dejavnika in sicer ali je IS natancˇen in ali je uporabnik zadovoljen z na-
tancˇnostjo IS. Predpogoj za natancˇnost IS je natancˇnost informacij, ki jih IS
nudi. Natancˇnost IS je torej posredno zˇe zajeta z natancˇnostjo informacij, ki
je v model zˇe vkljucˇena.
V okviru enostavnosti uporabe IS Doll in Torkzadeh opredelita dva dejav-
nika, in sicer ali je sistem prijazen za uporabo in ali je enostaven za uporabo.
Ker prijaznost uporabe vpliva na zaznano enostavnost uporabe, se bo model
osredotocˇal zgolj na zaznano enostavnost uporabe.
4.2. DEFINICIJA KLJUCˇNIH ELEMENTOV 49
Kot zˇe omenjeno so Ives et al. oblikovali svoj model zadovoljstva upo-
rabnikov na osnovi vprasˇalnika Bailey in Pearsona, ki pa je bil, kot navaja
literatura, preobsezˇen. Vseeno velja omeniti pet najpomembnejˇsih vidikov
zadovoljstva, ki sta jih v svoji sˇtudiji izpostavila Bailey in Pearson, in sicer:
• tocˇnost podatkov,
• pravocˇasnost,
• ustreznost,
• zanesljivost in
• zaupanje v sistem.
Prvi sˇtirje dejavniki so v model zˇe vkljucˇeni, zaupanja v sistem pa model
sˇe ne vsebuje. Ker je osnova za zaupanje v sistem kakovost informacij, ki
jih sistem nudi, dejavnika zaupanja v sistem model ne bo vkljucˇeval, saj
je zˇe posredno vkljucˇen preko kljucˇnih elementov, ki preverjajo kakovost
informacij.
Enostavnost uporabe IS, ki ga omenjata Doll in Torkzadeh, je tudi kljucˇen
dejavnik v enem najpomembnejˇsih modelov s podrocˇja sprejetosti tehnolo-
gije in sicer v modelu TAM oziroma njegovi posodobljeni razlicˇici TAM2.
Model kot kljucˇna dejavnika sprejetosti tehnologije omenja zaznano enostav-
nost uporabe, ki je v model zˇe vkljucˇena in zaznano uporabnost. Zaznano
uporabnost IS so avtorji modela TAM2 sˇe podrobneje razdelali in opredelili
tri kljucˇne dejavnike, ki nanjo vplivajo:
• ustreznost funkcionalnosti IS delovnim nalogam,
• kakovost izvedbe funkcij IS in
• oprijemljivost rezultatov, ki predstavlja stopnjo, do katere IS uporab-
niku nudi oprijemljive rezultate.
Teh dejavnikov nobeden od prej omenjenih modelov ne vsebuje, zato jih
je v model potrebno dodati.
50
POGLAVJE 4. MODEL SKLADNOSTI IS Z INTERESI KLJUCˇNIH
DELEZˇNIKOV
Do sedaj oblikovan spisek kljucˇnih elementov skladnosti z interesi upo-
rabnikov je potrebno dopolniti sˇe z zadnjim novejˇsim modelom, ki se med
drugim ukvarja tudi z uporabniˇskim vidikom skladnosti IS, in sicer modelom
HOT [9]. Tudi avtorji modela HOT kot pomemben dejavnik skladnosti z
uporabnikom navajajo zadovoljstvo uporabnika. Poleg kljucˇnih elementov,
ki jih model zˇe vsebuje, avtorji izpostavijo tudi stopnjo, do katere uporabnik
verjame, da IS pripomore k lazˇjem in hitrejˇsem sprejemanju odlocˇitev. Ker
v modelu enakega ali sorodnega kljucˇnega elementa sˇe ni, ga je potrebno
vkljucˇiti.
Poleg zadovoljstva uporabnikov model HOT zajema tudi uporabo sistema
kot dejavnik uporabniˇske skladnosti. Ker k uporabi sistema pripomorejo zˇe
opredeljeni kljucˇni elementi, uporabe sistema kot samostojnega dejavnika v
model ne bomo vkljucˇili.
Model HOT poleg uporabniˇskih opredeljuje sˇe tehnolosˇke in organizacij-
ske dejavnike skladnosti. Kot tehnolosˇke dejavnike model HOT zajema kako-
vost sistema, kakovost informacij in kakovost storitev. Ker modelu preucˇuje
skladnost IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov, je kljucˇne elemente tehnolosˇkih
dejavnikov potrebno razvrstiti glede na ustrezno skupino delezˇnikov, ki ustre-
zajo dimenzijam modela. V okviru kakovosti sistema model HOT tako opre-
deljuje naslednje kljucˇne elemente:
• tocˇnost podatkov (informacij),
• sistem nudi najnovejˇse podatke,
• ustreznost podatkovne baze,
• enostavnost uporabe,
• enostavnost ucˇenja,
• dostopnost,
• uporabnost funkcionalnosti sistema,
• prilagodljivost,
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• zanesljivost IS,
• tehnicˇna podpora,
• varnost,
• ucˇinkovitost,
• poraba virov in
• odzivni cˇas.
Kot kljucˇne elemente skladnosti z interesi uporabnikov je potrebno upo-
rabiti le elemente, ki se nanasˇajo na koncˇne uporabnike in jih le-ti lahko
ocenjujejo. Pri tem je pomembno poudariti, da v modelu HOT izposta-
vljajo zanesljivost IS in ne zanesljivost informacij, ki je v model zˇe vkljucˇena.
Zanesljivost IS, torej sposobnost, da sistem zadovoljivo opravlja zahtevane
funkcije, je v model potrebno vkljucˇiti kot kljucˇni element skladnosti z IT
oddelkom. Na uporabnika se torej nanasˇajo naslednji elementi:
• tocˇnost podatkov,
• sistem nudi najnovejˇse podatke,
• enostavnost uporabe,
• enostavnost ucˇenja,
• uporabnost funkcionalnosti sistema,
• tehnicˇna podpora,
• odzivni cˇas in
• dostopnost.
Tocˇnost podatkov, enostavnost uporabe in uporabnost sistema so nepo-
sredno zˇe zajeti z obstojecˇimi kljucˇnimi elementi. Enostavnost ucˇenja je
posredno vkljucˇena preko dejavnika stopnja razumevanja delovanja sistema.
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Enostavnejˇsi je sistem za ucˇenje, viˇsja bo namrecˇ stopnja razumevanja delo-
vanja sistema. Tehnicˇna podpora oziroma zadovoljstvo z le-to je zˇe zajeta v
dejavnikih, ki zajemajo zadovoljstvo z IT osebjem. Odzivni cˇas je zˇe zajet z
dejavnikom, ali IS nudi informacije v ustreznem cˇasu. Edini dejavnik izmed
teh, ki ga model sˇe ne vsebuje, je dostopnost IS, torej delezˇ cˇasa, ko je sistem
na voljo za delo z le-tem. Ker je sistem, ki je vecˇino cˇasa nedostopen tudi
neuporaben, je ta dejavnik zajet kot del zaznane uporabnosti IS.
Model HOT kot del uporabniˇske skladnosti navede tudi kakovost infor-
macij, ki jih IS nudi koncˇnemu uporabniku. V okviru kakovosti informacij
model HOT ne opredeljuje novih kljucˇnih elementov, saj so vsi posredno ali
neposredno zˇe vkljucˇeni v model.
Kot zadnji del uporabniˇske skladnosti model HOT navede kakovost sto-
ritev. Ker so avtorji modela HOT kot osnovo vzeli model uspeha IS DeLone
in McLean, je kakovost storitev v obeh modelih opredeljena kot stopnja pod-
pore, ki jo ponudnik storitve nudi strankam, pri cˇemer je ponudnik storitve
lahko IT oddelek, poljuben drug oddelek v organizaciji ali zunanji izvajalec
[35] [9]. Magistrsko delo preucˇuje skladnost IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov
v podjetju, zato je s pojmom ponudnik storitev miˇsljen IT oddelek, stranke
pa so v tem primeru koncˇni uporabniki informacijskega sistema. Kakovost
storitev se torej v tem primeru nanasˇa na kakovost tehnicˇne podpore in s tem
povezanih aktivnosti, ki jih IT oddelek nudi koncˇnim uporabnikom. Model
zˇe meri zadovoljstvo uporabnikov z IT oddelkom s kljucˇnimi elementi, ki jih
v svojem modelu opredeljujejo Ives et al. S tem je torej podrocˇje kakovosti
storitev v modelu zˇe zajeto.
Kljucˇni elementi skladnosti IS z interesi uporabnikov, ki so opredeljeni
na osnovi pregleda pomembnejˇsih modelov so predstavljeni v tabeli 4.1 in
predstavljajo osnovo za izoblikovanje vprasˇalnika in izvedbo sˇtudije primera.
Predlagani kljucˇni elementi so tudi v skladu s kljucˇnimi podrocˇji uspeha IS,
kot jih opredeljuje eden pomembnejˇsih modelov uspeha IS in sicer model
uspeha IS DeLone in McLean. Model namrecˇ izpostavi kakovost informa-
cij, sistema in storitev ter ucˇinek na posameznika kot pomembne dejavnike
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uspeha IS.
4.2.2 Skladnost IS z interesi IT oddelka
V tem poglavju je potrebno opredeliti kljucˇne elemente skladnosti IS z interesi
IT oddelka. Zaposleni v IT oddelku skrbijo za implementacijo in vzdrzˇevanje
IS, nudijo pomocˇ in podporo koncˇnim uporabnikom IS in skrbijo za testiranje
in po potrebi uvajanje in implementiranje novih gradnikov in funkcionalnosti
IS.
Kakovost informacijskega sistema je eden najpogostejˇsih dejavnikov uspeha
IS v literaturi [35] [4] [9]. Dejavniki kakovosti sistema zato predstavljajo
izhodiˇscˇe za definicijo kljucˇnih elementov skladnosti z interesi IT oddelka.
Oblikovane dejavnike je nato po potrebi potrebno dopolniti sˇe z dejavniki
drugih modelov in standardov. Kot najpogostejˇse mere za kakovost sistema
DeLone in McLean navajata:
• enostavnost uporabe,
• zanesljivost,
• prilagodljivost,
• kakovost informacij,
• funkcionalnost,
• prenosljivost ter
• integracija in zdruzˇljivost.
Enostavnost uporabe in kakovost informacij sta dejavnika, ki se nanasˇata
na koncˇne uporabnike in sta v okviru kljucˇnih elementov skladnosti z interesi
uporabnikov zˇe vkljucˇena v model. Tudi funkcionalnost oziroma funkcionalna
ustreznost je dejavnik, ki jo ocenjujejo koncˇni uporabniki, saj je le-ta oprede-
ljena kot stopnja, do katere sistem izpolnjuje zahteve in potrebe organizacije
in uporabnikov [38]. Ta dejavnik je pri ocenjevanju skladnosti IS z interesi
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Tabela 4.1: Kljucˇni elementi skladnosti z interesi uporabnikov
Podrocˇje Kljucˇni element Vir
Zadovoljstvo z IT
osebjem
Odnos z IT osebjem Ives et al. [31]
Mnenje o IT osebju Ives et al. [31]
Odzivnost IT osebja Ives et al. [31]
Kakovost komunikacije z IT
osebjem
Ives et al. [31]
Hitrost razvoja novih
funkcionalnosti
Ives et al. [31]
Kakovost in ustreznost
informacij IS
Zanesljivost informacij Ives et al. [31]
Vsebinska ustreznost informacij Ives et al. [31], Doll in Torkzadeh
[34]
IS nudi najnovejˇse informacije Doll in Torkzadeh [34], Yusof et al.
[9]
IS nudi informacije v ustreznem
cˇasu (pravocˇasnost)
Doll in Torkzadeh [34], Yusof et al.
[9]
Jasna oblika informacij Doll in Torkzadeh [34]
Uporabna oblika informacij Doll in Torkzadeh [34]
Tocˇnost informacij Ives et al. [31], Yusof et al. [9]
Natancˇnost informacij Ives et al. [31], Doll in Torkzadeh
[34]
Zadostna kolicˇina informacij Doll in Torkzadeh [34]
Celovitost informacij Ives et al. [31]
Izobrazˇevanje in
vkljucˇevanje
uporabnikov
Stopnja izobrazˇevanja za
uporabnike
Ives et al. [31]
Stopnja razumevanja delovanja
sistema
Ives et al. [31]
Enostavnost uporabe IS Zaznana enostavnost uporabe Doll in Torkzadeh [34], Yusof et al.
[9], Davies, Venkatesh [26]
Zaznana uporabnost IS Ustreznost funkcionalnosti IS
delovnim nalogam
Yusof et al. [9], Davies, Venkatesh
[26]
Kakovost izvedbe funkcij IS Yusof et al. [9], Davies, Venkatesh
[26]
Dostopnost IS Yusof et al. [9]
Oprijemljivost rezultatov
funkcionalnosti IS
Yusof et al. [9], Davies, Venkatesh
[26]
Izboljˇsanje delovnega
procesa
Olajˇsevanje sprejemanja odlocˇitev Yusof et al. [9]
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uporabnikov sicer zˇe zajet v okviru dejavnikov ustreznost funkcionalnosti IS
delovnim nalogam in kakovosti izvedbe funkcionalnosti IS.
Pomembnost dejavnika integracija in zdruzˇljivost poudarja tudi teorija o
sˇirjenju inovacij [29], ki kot pomembno lastnost inovacije navaja zdruzˇljivost
inovacije z obstojecˇim sistemom. Ker se model ukvarja z ocenjevanjem zˇe
uvedene inovacije oziroma informacijskega sistema, se integracija in zdruzˇljivost
nanasˇata na stopnjo, do katere je IS zdruzˇljiv z ostalimi sistemi v podjetju.
Kakovost sistema opredeljuje tudi model merjenja uspeha ERP [4]. Ker
so omenjeni model kot osnovo za izgradnjo vzeli tudi avtorji modela HOT
[9], oba modela opredeljujeta enake kljucˇne elemente kakovosti sistema, in
sicer:
• tocˇnost podatkov (informacij),
• sistem nudi najnovejˇse podatke,
• ustreznost podatkovne baze,
• enostavnost uporabe,
• enostavnost ucˇenja,
• dostopnost,
• uporabnost funkcionalnosti sistema,
• prilagodljivost,
• zanesljivost IS,
• tehnicˇna podpora,
• varnost,
• ucˇinkovitost,
• poraba virov in
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• odzivni cˇas.
Nekateri izmed teh dejavnikov so vkljucˇeni zˇe v preucˇevanje skladnosti
IS z interesi uporabnikov, saj so uporabniki kljucˇni delezˇniki, ki lahko te ele-
mente ustrezno ocenjujejo. Zato je v okviru preucˇevanja skladnost z interesi
IT oddelka potrebno uposˇtevati le kljucˇne elemente, ki se nanasˇajo na IT
oddelek in zaposlene v tem oddelku, in sicer:
• ustreznost podatkovne baze,
• prilagodljivost,
• zanesljivost IS,
• varnost,
• ucˇinkovitost in
• poraba virov.
Prilagodljivost je vkljucˇena zˇe v pregledu kljucˇnih elementov kakovosti
IS, kot jih opredeljujeta DeLone in McLean. Ustreznost podatkovne baze
spada pod podatkovno skladnost, ki predstavlja stopnjo skladnosti med ob-
stojecˇimi podatki, ki jih podjetje uporablja in podatkovnimi modeli in zah-
tevami sistema [49][15]. Podatkovno skladnost kot pomemben dejavnik skla-
dnosti IS navajata tudi sˇtudiji avtorjev Soh et al. [49] in Hong in Kim [15].
Ucˇinkovitost in poraba virov sta mocˇno povezana pojma, manjˇsa poraba vi-
rov namrecˇ pozitivno vpliva na ucˇinkovitost IS, zato je zaradi jasnosti ta dva
elementa dobro zdruzˇiti v en sam element in sicer ucˇinkovitost IS. Zadnji
kljucˇni element, ki sˇe ni vkljucˇen, je varnost IS.
Modeli torej razlicˇno opredeljujejo kakovost sistema. Da bi preverili
do sedaj opredeljene kljucˇne elemente skladnosti z interesi IT oddelka, je
v nadaljevanju potrebno uporabiti tudi definicijo kakovosti sistema, kot jo
dolocˇa standard ISO/IEC 25010:2011 [38]. Standard opredeljuje osem glav-
nih znacˇilnosti kakovostne programske opreme, ki so podrobneje predsta-
vljene v poglavju 3.3.1.
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Uporabnost oziroma enostavnost uporabe ter funkcionalno ustreznost IS
so, kot zˇe omenjeno, vkljucˇeni zˇe v merjenje skladnosti IS z interesi upo-
rabnikov. Prav tako so kot kljucˇni elementi skladnosti z interesi IT oddelka
zˇe vkljucˇeni ucˇinkovitost, zdruzˇljivost, zanesljivost in varnost. Prenosljivost
in prilagodljivost sta v model kot kljucˇna dejavnika zˇe vkljucˇena. Standard
ISO sicer prilagodljivost opredeljuje kot del prenosljivosti, zato ju je dobro
zdruzˇiti v en sam kljucˇni element, in sicer prenosljivost IS. V model je torej
potrebno vkljucˇiti le sˇe dejavnik vzdrzˇevalnosti. S tem so zajeti vsi kljucˇni
elementi kakovosti sistema, kot jih opredeljuje standard ISO.
Kakovost sistema pa ni edini dejavnik skladnosti in uspeha IS. Kot na-
vaja eden prvih modelov organizacijske skladnosti IS, model MIT90 [46], je
osnova za doseganje organizacijske skladnosti robustna IT infrastruktura, ki
predstavlja osnovo informacijskega sistema. Pomembnost IT infrastrukture
omenja tudi model stratesˇke usklajenosti SAM [47].
Na podrocˇju IT-ja model SAM locˇuje med dvema okoljema. Zunanje
okolje zajema IT strategije, notranje okolje pa IT infrastrukture in procese.
IT infrastruktura in procesi ter IT strategije so torej pomembna podrocˇja s
katerimi se ukvarja IT oddelek. Kot kljucˇne elemente IT infrastrukture in
procesov, Henderson in Venkatraman navajata:
• arhitekturo IS, torej konfiguracijo strojne in programske opreme ter
komunikacij,
• procese IS, pri cˇemer so pomembni predvsem kljucˇni procesi za delo z
IS, kot so razvoj in implementacija, vzdrzˇevanje in kontrola,
• znanja in kompetence zaposlenih v IT oddelku, torej ali imajo zapo-
sleni v IT oddelku dovolj dobra znanja in kompetence za delo z IT
infrastrukturo organizacije.
IT infrastruktura mora torej ustrezati arhitekturi informacijskega sistema
in obratno. Pomembnost ustrezne IT infrastrukture potrjujeta tudi Shang
in Seddon v svojem ogrodju za klasifikacijo prednosti, ki jih prinasˇa ERP
sistem organizacijam. IT infrastruktura naj bi po uvedbi sistema ERP
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omogocˇala boljˇso poslovno prilagodljivost na trenutne in prihodnje spre-
membe, zmanjˇsali naj bi se strosˇki IT, infrastruktura naj bi bila bolj stabilna
in prilagodljiva. Poleg tega mora IS omogocˇati cˇim lazˇje izvajanje kljucˇnih
IT procesov, kot so razvoj in implementacija, testiranje, vzdrzˇevanje in kon-
trola kakovosti IS. Zadnji kljucˇni element, ki ga izpostavlja model SAM pa
so znanja in kompetence zaposlenih v IT oddelku. Le te morajo biti skladne
z IT infrastrukturo organizacije in informacijskim sistemom. Na osnovi tega
lahko oblikujemo naslednje kljucˇne elemente, ki jih model sˇe ne vsebuje, in
sicer:
• IS podpira izvajanje kljucˇnih IT strategij,
• ustreznost obstojecˇe IT infrastrukture,
• vpliv IS na bolj stabilno in prilagodljivo infrastrukturo,
• IS podpira izvajanje kljucˇnih IT procesov ter
• ustrezna znanja in kompetence zaposlenih v IT oddelku.
Da bi preverili celovitost opredeljenih kljucˇnih elementov skladnosti z in-
teresi IT oddelka, je do sedaj oblikovane kljucˇne elemente potrebno preveriti
sˇe z uporabo standardov ITIL in COBIT, ki sta podrobneje predstavljena v
poglavjih 3.3.2 in 3.3.3. Oba standarda sta uveljavljena standarda s podrocˇja
upravljanja z IT procesi in storitvami.
Podrocˇje strategije storitev iz standarda ITIL je podrocˇje, ki se ukvarja
predvsem s stratesˇkimi vprasˇanje v zvezi z investicijami v IT storitve. Po-
drocˇje med drugim vsebuje dva procesa, ki sta pomembna za model skladno-
sti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov, in sicer proces stratesˇkega upravljanja
IT storitev in proces financˇnega upravljanja IT storitev. Informacijski sis-
tem, ki je skladen z IT oddelkom mora torej med drugim podpirati omenjena
dva procesa. Proces stratesˇkega upravljanja IT storitev je zˇe zajet v okviru
kljucˇnega elementa, ki preverja, ali IS podpira izvajanje kljucˇnih IT strategij.
Procesa financˇnega upravljanja IT storitev v model sˇe ne vsebuje. Uspesˇno
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financˇno upravljanje se odrazˇa predvsem v nizˇanju strosˇkov. Zato je v mo-
del potrebno dodatno vkljucˇiti kljucˇni element, ki preverja, ali IS omogocˇa
nizˇanje strosˇkov IT-ja.
Naslednja faza v zˇivljenjskem krogu upravljanja z IT storitvami, kot
dolocˇa standard ITIL, je nacˇrtovanje storitev. V tej fazi so za model kljucˇni
trije procesi, in sicer upravljanje z razpolozˇljivostjo IT storitev, upravljanje
z nenehnim izboljˇsevanjem IT storitev in upravljanje z varnostjo informacij.
Razpolozˇljivost (ang. Availability) se v tem primeru nanasˇa na zmozˇnost,
da IT deluje kot zahtevano v dolocˇenem cˇasovnem okviru. Razpolozˇljivost
vkljucˇuje torej zanesljivost (ang. Reliability), vzdrzˇevalnost (ang. Maintain-
ability), varnost (ang. Security) podatkov, odpornost na napake in odpovedi
(ang. Resilience). Zanesljivost, vzdrzˇevalnost in varnost so v modelu zˇe ne-
posredno zajeti. Odpornosti na napake in odpovedi model sˇe ne vsebuje, zato
je ta dejavnik potrebno dodati. Standard ITIL kot element razpolozˇljivosti
opredeljuje tudi prakticˇnost oziroma uporabnost (ang. Serviceability). Ome-
njeni pojem je IBM v svoji kratici RAS (ang. Reliability, Availability, Servi-
ceability) opredelil kot stopnjo, do katere IT osebje lahko uspesˇno namesˇcˇa,
konfigurira in spremlja delovanje IS ter identificira in odpravlja napake. Ta
dejavnik je torej zˇe zajet v okviru vzdrzˇevalnosti IS. Sˇe zadnji kljucˇni ele-
ment s podrocˇja nacˇrtovanja storitev, ki ga opredeljuje standard ITIL in ga
model sˇe ne vsebuje, je upravljanje z nenehnim izboljˇsevanjem IT storitev.
V model je zato potrebno vkljucˇiti tudi kljucˇni element, ki preverja, ali IS
pripomore k lazˇjemu izboljˇsevanju obstojecˇih IT storitev. S tem je vkljucˇeno
tudi podrocˇje nenehnega izboljˇsevanja storitev, ki je zadnje izmed podrocˇij,
ki jih opredeljuje standard ITIL.
Podrocˇje prenosa storitev v izvedbo iz standarda ITIL se osredotocˇa na
procese, ki omogocˇajo oziroma izboljˇsajo uvedbo novih storitev oziroma iz-
vajanje sprememb in za model niso pomembni, saj preucˇujemo IS, ki je v
organizacijo zˇe uveden.
Zadnje podrocˇje ITIL, ki sˇe ni bilo obravnavano, je podrocˇje izvajanja
storitev, torej faza, v kateri je IT storitev v uporabi. Ta faza vsebuje procese
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upravljanja dogodkov, upravljanja incidentov, upravljanja z zahtevami, upra-
vljanja problemov in upravljanja dostopov. Te procesi so posredno zˇe zajeti
z zˇe opredeljenimi kljucˇnimi dejavniki skladnosti IS z interesi IT oddelka.
Vse do sedaj opredeljene kljucˇne elemente zajema tudi standard COBIT
(Control Objectives for Information and Related Technologies), ki procese
razvrsˇcˇa v sˇtiri glavne domene in sicer nacˇrtovanje, vzpostavitev, izvajanje
in spreminjanje. Predlagani kljucˇni elementi torej zajemajo tudi omenjene
sˇtiri domene iz standarda COBIT.
S tem so torej opredeljeni kljucˇni elementi skladnosti IS z interesi IT
oddelka, ki so predstavljeni tudi v tabeli 4.2.
4.2.3 Skladnost IS z interesi vodstva
Vodstvo organizacije ima kljucˇno vlogo pri dolocˇanju usmeritve podjetja,
ustrezen informacijski sistem pa lahko k uspehu organizacije sˇe dodatno pri-
pomore, saj lahko vodstvu nudi podporo pri sprejemanju odlocˇitev s podrocˇja
strategij, procesov in struktur. Kako vodstvo dojema informacijski sistem in
ali le-ta vodstvu in s tem organizaciji prinasˇa ustrezne prednosti je torej
kljucˇno. V tem poglavju je zato potrebno opredeliti kljucˇne elemente sˇe
zadnjega vidika skladnosti IS, in sicer skladnosti z interesi vodstva.
Osnovo za definicijo kljucˇnih elementov predstavlja ogrodje za ocenjevanje
in klasifikacijo prednosti, ki jih ERP prinasˇa organizacijam, avtorjev Shang
in Seddona [36]. Avtorja v ogrodju opredelita pet dimenzij prednosti, pri tem
pa se osredotocˇata predvsem na vidik vodstva. To je tudi eden prvih modelov,
ki uspeh ERP-a vrednoti z vidika vodstva, ostale teorije in modeli se namrecˇ
bolj osredotocˇajo na vidik uporabnika. Posamezne dimenzije prednosti zato
predstavljajo osnovo za nadaljnjo opredelitev kljucˇnih elementov skladnosti
z interesi vodstva.
Operativne prednosti se nanasˇajo predvsem na avtomatizacijo procesov.
Avtorja navedeta naslednje operativne prednosti:
• nizˇji operativni strosˇki,
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Tabela 4.2: Kljucˇni elementi skladnosti z interesi IT oddelka
Podrocˇje Kljucˇni element Vir
Kakovost sistema Zanesljivost IS DeLone, McLean [35], standard
ISO [38], Yusof et al. [9],
standard ITIL
Prenosljivost IS DeLone, McLean [35], Gable,
Sedera, Chan [4], Yusof et al.
[9], standard ISO [38]
Stopnja zdruzˇljivosti IS DeLone, McLean [35], standard
ISO [38]
Podatkovna skladnost IS Gable, Sedera, Chan [4], Yusof
et al. [9]
Ucˇinkovitost IS Gable, Sedera, Chan [4], Yusof
et al. [9], standard ISO [38]
Varnost IS Gable, Sedera, Chan [4], Yusof
et al. [9], standard ISO [38],
standard ITIL
Odpornost IS na napake in
odpovedi
standard ITIL
Vzdrzˇevalnost IS standard ISO [38], standard
ITIL
IT strategije IS podpira izvajanje kljucˇnih IT
strategij
standard ITIL, Henderson,
Venkatraman [47]
Financˇno upravljanje
IT
IS omogocˇa nizˇanje IT strosˇkov standard ITIL
IT infrastruktura Ustreznost obstojecˇe IT
infrastrukture
Henderson, Venkatraman [47]
IS omogocˇa bolj prilagodljivo in
stabilno infrastrukturo
Shang, Seddon [36]
Podpora IT procesom IS podpira izvajanje kljucˇnih IT
procesov
Henderson, Venkatraman [47]
Znanja in kompetence Ustreznost kompetenc
zaposlenih v IT oddelku
Henderson, Venkatraman [47]
Izboljˇsevanje IT
storitev
IS pripomore k izboljˇsevanju
obstojecˇih IT storitev
standard ITIL
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• viˇsja produktivnost zaposlenih,
• krajˇsi odzivni cˇas zaposlenih,
• viˇsja kakovost dela in
• boljˇsa podpora strankam.
Vodstvene prednosti so prednosti, ki jih izrazito obcˇuti viˇsje vodstvo in
izboljˇsajo vodenje in sprejemanje odlocˇitev:
• boljˇse upravljanje z viri,
• boljˇse odlocˇanje in stratesˇko nacˇrtovanje in
• izboljˇsanje uspesˇnosti procesov.
Stratesˇke prednosti Kot pomembne stratesˇke prednosti avtorji navedejo:
• hitrejˇsa poslovna rast,
• ucˇinkovitejˇse povezovanje s partnerji,
• boljˇsa diferenciacija, vecˇja inovativnost,
• ucˇinkovitejˇse financˇno upravljanje,
• sˇirjenje poslovanja v tujino in
• sˇirjenje poslovanja na splet.
Ucˇinkovitejˇse financˇno upravljanje se nanasˇa predvsem na nizˇanje strosˇkov
poslovanja organizacije, zato tega v model ni smiselno vkljucˇevati locˇeno,
temvecˇ je dejavnik vkljucˇen posredno preko nizˇjih operativnih in IT strosˇkov.
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Infrastrukturne prednosti se nanasˇajo predvsem na IT infrastrukturo:
• ucˇinkovitejˇse, hitrejˇse odzivanje IS na poslovne spremembe,
• nizˇji IT strosˇki ter
• bolj stabilna in prilagodljiva IT infrastruktura.
Ker je za vrednotenje IT infrastrukture potrebno dolocˇeno znanje s tega
podrocˇja, je za ocenjevanje stabilnosti in prilagodljivosti infrastrukture bolj
primerno osebje IT oddelka. V okviru preucˇevanja skladnosti z interesi IT
oddelka je ta kljucˇni element zˇe vkljucˇen. Prav tako so v okviru preucˇevanja
skladnosti z interesi IT oddelka vkljucˇeni tudi nizˇji IT strosˇki. Kljub temu
pa je ta kljucˇni element dobro obdrzˇati tudi pri preverjanju skladnosti IS
z interesi vodstva, ter s tem omogocˇiti primerjavo percepcij obeh skupin
delezˇnikov.
Organizacijske prednosti se nanasˇajo predvsem na strukture, procese in
zaposlene v organizaciji.
• boljˇse organizacijske spremembe na podrocˇju struktur in procesov,
• kakovostnejˇse izobrazˇevanje zaposlenih,
• boljˇsa skupna vizija zaposlenih,
• viˇsja proaktivnost zaposlenih in
• viˇsje zadovoljstvo zaposlenih.
Vse te prednosti, z izjemo stabilnosti in prilagodljivosti infrastrukture, torej
predstavljajo osnovo za opredelitev kljucˇnih elementov skladnosti z interesi
vodstva. V nadaljevanju je s pregledom ostalih modelov seznam potrebno sˇe
dopolniti.
Ucˇinke, ki jih ima ERP na organizacijo so v svojem modelu merjenja
uspeha ERP opredelili tudi Sedera, Gable in Chan [4]. Oblikovali so sˇtiri
dimenzije dejavnikov uspeha, med katerimi je tudi ucˇinek na organizacijo. V
okviru te dimenzije so opredelili naslednje dejavnike:
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• nizˇji organizacijski strosˇki,
• manjˇsa potreba po zaposlenih,
• viˇsja produktivnost,
• izboljˇsanje izdelkov, storitev, produktov,
• vecˇanje sposobnosti organizacije,
• boljˇse e-poslovanje in
• spreminjanje poslovnih procesov.
Nizˇanje organizacijskih strosˇkov in viˇsjo produktivnost model posredno zˇe
vsebuje. Izboljˇsanje e-poslovanja lahko enacˇimo s sˇirjenjem poslovanja v svet,
prav tako je v modelu zˇe zajeto spreminjanje poslovnih procesov. Izboljˇsanje
izdelkov, storitev in produktov model posredno zˇe vkljucˇuje z vecˇjo stopnjo
diferenciacije in inovativnosti. Vecˇanje sposobnosti organizacije je zˇe zajeto
v okviru vecˇ kljucˇnih elementov, kot so viˇsja produktivnost, viˇsja kakovost
dela, boljˇse upravljanje z viri itd. Manjˇsa potreba po zaposlenih je prav
tako posredno zˇe vkljucˇena z dejavnikom boljˇsih organizacijskih sprememb
na podrocˇju struktur in procesov.
Pri skladnosti z interesi vodstva gre torej predvsem za dejavnike s po-
drocˇja strategij, procesov in struktur ter kulture, kar potrjuje tudi Hovelja
v svojem modelu ucˇinkovite rabe IT [7]. Eden pomembnejˇsih modelov s po-
drocˇja strategij je model SAM. Tudi ta poudarja pomembnost stratesˇkega
ujemanja, torej ujemanja organizacijskih in IT procesov ter organizacijskih
in IT strategij.
Da bi preverili celovitost seznama kljucˇnih dejavnikov skladnosti z interesi
vodstva, je potrebno uporabiti sˇe uveljavljeni uravnotezˇeni sistem kazalnikov
(ang. Balanced Scorecard), ki sta ga razvila Kaplan in Norton [52]. Sistem
kazalnikov je ogrodje, ki se pogosto uporablja za ocenjevanje uspesˇnosti or-
ganizacije ter omogocˇa organizaciji, da dosezˇe viˇsjo stopnjo usklajenosti med
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dolgorocˇnimi strategijami in kratkorocˇnimi aktivnostmi organizacije. Urav-
notezˇeni sistem kazalnikov vkljucˇuje sˇtiri vodstvene procese, ki posamezno in
v kombinaciji drug z drugim pripomorejo k doseganju omenjenih ciljev. Ti
procesi so:
• pojasnjevanje vizije in doseganje soglasja o viziji organizacije med vod-
stvom (ang. translating the vision),
• komunikacija in povezovanje (ang. communication and linking), ki pri-
pomore k temu, da vodstvo ustrezno predstavi strategijo organizacije
zaposlenim na vseh nivojih ter uspesˇno povezˇe strategijo z dejanskimi
cilji posameznih oddelkov in posameznikov,
• poslovno nacˇrtovanje (ang. business planning), ki vkljucˇuje integracijo
poslovnih in financˇnih nacˇrtov znotraj organizacije. Poslovno nacˇrtovanje
torej omogocˇa postavljanje ciljev, upravljanje z viri, usklajevanje stratesˇkih
iniciativ in dolocˇanje mejnikov v poslovanju,
• povratne informacije in ucˇenje (ang. feedback and learning), ki je pro-
ces, ki v organizacijo vpelje zmozˇnost stratesˇkega ucˇenja. Podjetja
lahko poleg financˇnih kazalnikov namrecˇ kratkorocˇne rezultate spre-
mlja sˇe iz treh vidikov in sicer z vidika stranke, notranjih poslovnih
procesov ter ucˇenja in rasti.
Prve tri procese model posredno zˇe vkljucˇuje z do sedaj opredeljenimi
kljucˇnimi elementi. Procesa pridobivanja povratnih informacij in stratesˇkega
ucˇenja pa model sˇe ne vsebuje. Zato ga je v model potrebno vkljucˇiti kot
kljucˇni element, ki meri koliko IS pripomore k lazˇjemu pridobivanju povratnih
informacij z namenom izboljˇsanja strategij organizacije.
Skladnost IS s strategijami, strukturami in procesi v podjetju in po-
sledicˇno z interesi vodstva je torej kljucˇna za uspeh podjetja. Vsi opredeljeni
kljucˇni elementi skladnosti IS z interesi vodstva so predstavljeni v tabeli 4.3.
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Tabela 4.3: Kljucˇni elementi skladnosti z interesi vodstva
Podrocˇje Kljucˇni element Vir
Operativne
prednosti
Nizˇji operativni strosˇki Shang, Seddon [36], Gable,
Sedera, Chan [4]
Viˇsja produktivnost zaposlenih
Shang, Seddon [36], Gable,
Sedera, Chan [4]
Krajˇsi odzivni cˇas zaposlenih Shang, Seddon [36]
Viˇsja kakovost dela zaposlenih Shang, Seddon [36]
Boljˇsa podpora strankam Shang, Seddon [36]
Vodstvene prednosti Boljˇse upravljanje z viri Shang, Seddon [36]
Boljˇse odlocˇanje in stratesˇko
nacˇrtovanje
Shang, Seddon [36], Henderson,
Venkatraman [47]
Izboljˇsanje uspesˇnosti procesov
Shang, Seddon [36], Henderson,
Venkatraman [47]
Stratesˇke prednosti Hitrejˇsa poslovna rast Shang, Seddon [36]
Ucˇinkovitejˇse povezovanje s
partnerji
Shang, Seddon [36]
Viˇsja stopnja diferenciacije,
inovativnosti
Shang, Seddon [36], Gable,
Sedera, Chan [4]
Sˇirjenje poslovanja v tujino Shang, Seddon [36]
Sˇirjenje poslovanja na splet
Shang, Seddon [36], Gable,
Sedera, Chan [4]
Infrastrukturne
prednosti
Ucˇinkovitejˇse odzivanje IT na
poslovne spremembe
Shang, Seddon [36]
Nizˇji IT strosˇki Shang, Seddon [36]
Organizacijske
prednosti
Boljˇse organizacijske spremembe
na podrocˇju struktur, procesov
Shang, Seddon [36], Gable,
Sedera, Chan [4]
Kakovostnejˇse izobrazˇevanje
zaposlenih
Shang, Seddon [36]
Boljˇsa skupna vizija zaposlenih Shang, Seddon [36]
Viˇsja proaktivnost zaposlenih Shang, Seddon [36]
Viˇsje zadovoljstvo zaposlenih Shang, Seddon [36]
Povratne informacije
in ucˇenje
IS pripomore k lazˇjem
pridobivanju povratnih
informacij
Kaplan, Norton [52]
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Tabela 4.4: Kljucˇni elementi uspeha IS
Podrocˇje Kljucˇni element Vir
Uspeh IS Kakovost informacij DeLone, McLean [35]
Kakovost sistema DeLone, McLean [35]
Kakovost storitev DeLone, McLean [35]
4.2.4 Uspeh IS
Glavna hipoteza tega magistrskega dela je torej, da ustrezna stopnja skla-
dnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov pozitivno vpliva na uspeh IS, ta pa
na uspeh podjetja. Osnovo za merjenje uspeha IS v modelu skladnosti IS z
interesi kljucˇnih delezˇnikov predstavlja najbolj uveljavljen model uspeha IS
avtorjev DeLone in McLean [35], ki opredeljuje tri glavne dejavnike uspeha
IS, in sicer:
• kakovost informacij, ki se nanasˇa na kakovost informacij, ki jih IS shra-
njuje, obdeluje in dostavlja uporabnikom,
• kakovost sistema, ki se nanasˇa na splosˇno kakovost IS in
• kakovost storitev, ki je opredeljena kot stopnja podpore IS, ki jo po-
nudnik storitve podpore IS nudi strankam [35] [9], pri cˇemer je kot
ponudnik storitve miˇsljen IT oddelek.
Nekateri vidiki omenjenih treh dejavnikov uspeha IS so zˇe vkljucˇeni pri
merjenju skladnosti IS z interesi posamezne skupine delezˇnikov. Vendar pa so
ti trije dejavniki na tak nacˇin merjeni posredno, poleg tega pa v razlicˇnih sku-
pinah delezˇnikov niso enakomerno zastopani. Da bi vse tri skupine delezˇnikov
lahko enakovredno in celovito ocenile uspeh IS, je bolje dejavnike uspeha IS
meriti locˇeno. S tem je oblikovana sˇe zadnja skupina kljucˇnih elementov mo-
dela skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov, ki je predstavljena v tabeli
4.4.
S tem so torej dokoncˇno opredeljeni vsi kljucˇni elementi dimenzij mo-
dela skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov. Oblikovani kljucˇni elementi
sluzˇijo kot izhodiˇscˇe za oblikovanje vprasˇalnika in izvedbo sˇtudije primera.
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Poglavje 5
Sˇtudija primera
Model, oblikovan v poglavju 4, je potrebno prakticˇno preizkusiti ter ga s tem
ovrednotiti in pokazati njegovo prakticˇno vrednost. S tem namenom je v
nadaljevanju poglavja opravljena sˇtudija primera.
5.1 Opis podjetja
Sˇtudija primera je bila izvedena na srednje velikem slovenskem podjetju, ki
se ukvarja z distribucijo racˇunalniˇske opreme. Podjetje ima 70 zaposlenih,
sestavljajo pa ga naslednji pomembnejˇsi oddelki:
• prodaja,
• nabava,
• trzˇenje,
• racˇunovodstvo,
• IT oddelek in
• skladiˇscˇe.
Kot glavni informacijski sistem podjetje uporablja sistem ERP, natancˇneje
programsko resˇitev podjetja Microsoft, imenovano Navision. Podjetje ome-
njeni IS uporablja predvsem za podporo naslednjim procesom in funkcijam:
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• nabava,
• nacˇrtovanje nabave,
• prodaja,
• logistika in
• racˇunovodstvo.
Omenjeni IS je bil tudi predmet sˇtudije primera v tem podjetju.
5.2 Metodologija
V tem poglavju je predstavljena izdelava vprasˇalnikov in izvedba sˇtudije v
izbranem podjetju.
5.2.1 Izdelava vprasˇalnikov
Za izvedbo sˇtudije primera so bili najprej oblikovani vprasˇalniki, ki so bili
izdelani na osnovi kljucˇnih elementov posameznih dimenzij, ki so bili opre-
deljeni v poglavju 4.2. Za vsak kljucˇni element je oblikovana trditev, ki jo
anketranec oceni na 7-stopenjski Likertovi lestvici ter s tem oceni stopnjo
strinjanja z omenjeno trditvijo. Z namenom merjenja uspeha IS vsi trije
vprasˇalniki vsebujejo tudi vprasˇanja, ki merijo uspeh IS na osnovi modela
uspeha IS avtorjev DeLone in McLean [35].
Tako so bili oblikovani trije vprasˇalniki, vsak vprasˇalnik je namenjen po-
samezni skupini kljucˇnih delezˇnikov. Predstavniki vodstva torej ocenjujejo
21 dejavnikov skladnosti IS z interesi vodstva (glej tabelo 5.1), uporabniki
ocenjujejo 23 dejavnikov skladnosti IS z interesi uporabnikov (glej tabelo 5.2),
zaposleni v IT oddelku pa ocenjujejo 15 dejavnikov skladnosti IS z interesi
IT oddelka (glej tabelo 5.3). Vse tri skupine kljucˇnih delezˇnikov ocenjujejo
tudi enake 3 dejavnike uspeha IS.
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Tabela 5.1: Trditve vprasˇalnika, namenjenega vodstvu
Kljucˇni element Trditev Oznaka
Nizˇji operativni
strosˇki
IS pripomore k nizˇjim operativnim strosˇkom
organizacije
M1
Viˇsja produktivnost zaposlenih IS pripomore k viˇsji produktivnosti zaposlenih M2
Krajˇsi odzivni cˇas zaposlenih
IS pripomore k krajˇsem odzivnem cˇasu
zaposlenih
M3
Viˇsja kakovost dela zaposlenih IS pripomore k viˇsji kakovosti dela zaposlenih M4
Boljˇsa podpora strankam IS pripomore k izboljˇsani podpori strankam M5
Boljˇse upravljanje z viri
IS pripomore k boljˇsemu upravljanju z viri v
organizaciji
M6
Boljˇse odlocˇanje in stratesˇko
nacˇrtovanje
IS olajˇsa sprejemanje odlocˇitev in stratesˇko
nacˇrtovanje
M7
Izboljˇsanje uspesˇnosti procesov
IS pripomore k vecˇji uspesˇnosti poslovnih
procesov
M8
Hitrejˇsa poslovna rast
IS pripomore k hitrejˇsi poslovni rasti
organizacije
M9
Ucˇinkovitejˇse povezovanje s
partnerji
IS pripomore k bolj ucˇinkovitem povezovanju s
partnerji
M10
Viˇsja stopnja diferenciacije,
inovativnosti
IS pripomore k viˇsji inovativnosti in stopnji
diferenciacije produktov
M11
Sˇirjenje poslovanja v tujino IS pripomore k sˇirjenju poslovanja v tujino M12
Sˇirjenje poslovanja na splet IS pripomore k sˇirjenju poslovanja na splet M13
Ucˇinkovitejˇse odzivanje IT na
poslovne spremembe
IS pripomore k boljˇsemu odzivanju IT
oddelka na poslovne spremembe
M14
Nizˇji IT strosˇki IS pripomore k nizˇjim IT strosˇkom M15
Boljˇse organizacijske spremembe
na podrocˇju struktur, procesov
IS pripomore k lazˇji izvedbi organizacijskih
sprememb
M16
Kakovostnejˇse izobrazˇevanje
zaposlenih
IS olajˇsa in izboljˇsa izobrazˇevalne aktivnosti
zaposlenih
M17
Boljˇsa skupna vizija zaposlenih IS pripomore k boljˇsi skupni viziji zaposlenih M18
Viˇsja proaktivnost zaposlenih IS pripomore k vecˇji proaktivnosti zaposlenih M19
Viˇsje zadovoljstvo zaposlenih
IS pripomore k viˇsjemu splosˇnemu zadovoljstvu
zaposlenih
M20
IS pripomore k lazˇjem pridobivanju
povratnih informacij
Uporaba IS pripomore k lazˇjem pridobivanju
povratnih informacij o uspesˇnosti podjetja
M21
Kakovost informacij IS nudi kakovostne informacije S1-M
Kakovost sistema IS ocenjujem kot kakovosten S2-M
Kakovost storitev IT oddelek nudi uporabnikom IS kakovostno
delovito podporo (tehnicˇna podpora,
usposabljanje uporabnikov, prilagajanje IS pd.)
S3-M
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Tabela 5.2: Trditve vprasˇalnika, namenjenega uporabnikom
Kljucˇni element Trditev Oznaka
Odnos z IT osebjem Odnos z IT osebjem ocenjujem kot odlicˇen U1
Mnenje o IT osebju O IT osebju imam pozitivno menje U2
Odzivnost IT osebja IT osebje se zelo hitro odziva na zahteve in
prosˇnje v zvezi z informacijskim sistemom
U3
Kakovost komunikacije z IT
osebjem
Komunikacijo z IT osebjem ocenjujem kot
odlicˇno
U4
Hitrost razvoja novih
funkcionalnosti
IT oddelek v ustreznem cˇasu razvije in/ali
implementira nove funkcionalnosti
informacijskega sistema
U5
Zanesljivost informacij Informacijski sistem nudi zanesljive informacije U6
Vsebinska ustreznost informacij Informacijski sistem nudi vsebinsko ustrezne
informacije
U7
IS nudi najnovejˇse informacije Informacijski sistem nudi najnovejˇse informacije U8
IS nudi informacije v ustreznem
cˇasu (pravocˇasnost)
Informacijski sistem nudi informacije v
ustreznem cˇasu (dovolj hitro in pravocˇasno)
U9
Jasna oblika informacij Oblika prejetih informacij je jasna U10
Uporabna oblika informacij Oblika prejetih informacij je uporabna U11
Tocˇnost informacij Informacijski sistem nudi tocˇne informacije U12
Natancˇnost informacij Informacijski sistem nudi natancˇne informacije U13
Zadostna kolicˇina informacij Kolicˇina prejetih informacij s strani
informacijskega sistema je ustrezna
U14
Celovitost informacij Informacijski sistem nudi celovite informacije U15
Stopnja izobrazˇevanja za
uporabnike
Stopnja ponujenega izobrazˇevanja s podrocˇja IS
je ustrezna
U16
Stopnja razumevanja delovanja
sistema
Delovanje informacijskega sistema odlicˇno
razumem
U17
Zaznana enostavnost uporabe Informacijski sistem se mi zdi enostaven za
uporabo
U18
Ustreznost funkcionalnosti
IS delovnim nalogam
Funkcionalnosti informacijskega sistema
ustrezajo mojim delovnim nalogam
U19
Kakovost izvedbe funkcij IS Kakovost izvedbe funkcionalnosti
informacijskega sistema je ustrezna
U20
Dostopnost IS Informacijski sistem je na voljo za uporabo
vedno, kadar ga potrebujem
U21
Oprijemljivost rezultatov
funkcionalnosti IS
Rezultati informacijskega sistema so oprijemljivi
in jasno vidni
U22
Olajˇsevanje sprejemanja odlocˇitev Informacijski sistem mi pomaga k lazˇjemu in
hitrejˇsemu sprejemanju odlocˇitev
U23
Kakovost informacij Informacijski sistem nudi kakovostne informacije S1-U
Kakovost sistema Informacijski sistem ocenjujem kot kakovosten S2-U
Kakovost storitev IT oddelek nudi uporabnikom IS kakovostno
delovito podporo (tehnicˇna podpora,
usposabljanje uporabnikov, prilagajanje IS pd.)
S3-U
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Tabela 5.3: Trditve vprasˇalnika, namenjenega IT oddelku
Kljucˇni element Trditev Oznaka
Zanesljivost IS Delovanje informacijskega sistema ocenjujem kot
zelo zanesljivo
IT1
Prenosljivost IS Informacijski sistem je lahko prenosljiv v drugo
programsko ali strojno okolje
IT2
Stopnja zdruzˇljivosti IS Informacijski sistem omogocˇa visoko stopnjo
zdruzˇljivosti z ostalimi sistemi v organizaciji
IT3
Podatkovna skladnost IS Podatki, s katerimi operira organizacija, so
skladni s podatkovnim modelom in zahtevami IS
IT4
Ucˇinkovitost IS Informacijski sistem porabi ustrezno kolicˇino
virov, zato njegovo delovanje ocenjujem kot
ucˇinkovito
IT5
Varnost IS Informacijski sistem nudi dovolj in ustrezne
varnostne mehanizme za zasˇcˇito podatkov in
vsebine
IT6
Odpornost IS na napake in
odpovedi
Delovanje informacijskega sistema je odporno na
napake in odpovedi
IT7
Vzdrzˇevalnost IS Informacijski sistem je enostaven za
spreminjanje in vzdrzˇevanje
IT8
IS podpira izvajanje kljucˇnih IT
strategij
Informacijski sistem podpira izvajanje kljucˇnih
IT strategij
IT9
IS omogocˇa nizˇanje IT strosˇkov Uporaba informacijskega sistema pripomore k
nizˇjim IT strosˇkom
IT10
Ustreznost obstojecˇe IT
infrastrukture
Obstojecˇa IT infrastruktura ustreza potrebam
informacijskega sistema
IT11
IS omogocˇa bolj prilagodljivo in
stabilno infrastrukturo
Informacijski sistem pripomore k bolj
prilagodljivi in stabilni IT infrastrukturi
IT12
IS podpira izvajanje kljucˇnih IT
procesov
Informacijski sistem podpira izvajanje kljucˇnih
IT procesov
IT13
Ustreznost kompetenc zaposlenih v
IT oddelku
Kot zaposleni v IT oddelku imam dovolj znanja
za delo z informacijskim sistemom
IT14
IS pripomore k izboljˇsevanju
obstojecˇih IT storitev
Uporaba informacijskega sistema olajˇsa
izboljˇsevanje obstojecˇih IT storitev
IT15
Kakovost informacij Informacijski sistem nudi kakovostne informacije S1-IT
Kakovost sistema Informacijski sistem ocenjujem kot kakovosten S2-IT
Kakovost storitev IT oddelek nudi uporabnikom IS kakovostno
delovito podporo (tehnicˇna podpora,
usposabljanje uporabnikov, prilagajanje IS pd.)
S3-IT
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5.2.2 Izvedba sˇtudije
Raziskava se je v podjetju izvajala 5 delovnih dni. V raziskavo je bilo skupno
vkljucˇenih 21 anketirancev, od tega so bili trije predstavniki vodstva podjetja,
trije zaposleni v IT oddelku in 15 koncˇnih uporabnikov IS.
Vprasˇalnik, namenjen vodstvu, so izpolnili generalni direktor in sˇe dva
cˇlana vodstva. Vprasˇalnik, namenjen IT oddelku so izpolnili tehnicˇni direktor
in dva zaposlena v IT oddelku. Vprasˇalnik, namenjen koncˇnim uporabnikom
pa so izpolnjevali zaposleni, ki IS dnevno uporabljajo za izpolnjevanje svojih
delovnih nalog.
S tem smo zajeli celotno osebje IT oddelka, vecˇ kot polovico predstavnikov
vodstva ter vecˇ kot polovico uporabnikov v podjetju.
5.3 Analiza rezultatov in diskusija
Rezultate vprasˇalnikov smo analizirali z SPSS. Za vsako dimenzijo skladnosti
IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov smo analizirali povprecˇne ocene anketirancev
za posamezno trditev, prav tako smo, kjer je to smiselno, s standardnim od-
klonom ocenili stopnjo medsebojnega strinjanja anketirancev s posamezno
trditvijo. Da bi potrdili ustreznost modela, smo uporabili analizo Chron-
bach’s alpha, s katero smo ugotavljali, ali anketiranci vse trditve znotraj
posamezne dimenzije dojemajo kot skupen konstrukt in so odgovori temu
primerno konsistentni. Zazˇeljena je vrednost Chronbach’s alpha, ki je viˇsja
ali enaka 0.8, kar pomeni, da je stopnja notranje konsistentnosti dimenzije
dobra ali odlicˇna [53] [54] [55]. Poleg tega smo izracˇunali tudi koeficient
multikolinearnosti, v nadaljevanju vrednost VIF, ki pove, kako tesno so po-
samezni kljucˇni elementi med seboj povezani. Visoka vrednost VIF nakazuje
na prisotnost multikolinearnosti. To pomeni, da je dolocˇene elemente mozˇno
izraziti kot kombinacijo drugih in nakazuje na dolocˇeno stopnjo odvecˇnosti v
modelu. Literatura kot kriticˇno zgornjo mejo vrednosti VIF navaja vrednost
10 [56].
Poleg analize rezultatov posamezne dimenzije skladnosti IS z interesi
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kljucˇnih delezˇnikov, smo primerjali tudi, kako vodstvo, uporabniki in IT od-
delek dojemajo posamezne dimenzije uspeha IS in uspeh IS kot celoto.
Statisticˇna analiza rezultatov vprasˇalnika, ki je predstavljena v nadalje-
vanju poglavja, sluzˇi torej kot osnova za interpretacijo rezultatov in potenci-
alnih popravkov modela.
5.3.1 Skladnost IS z interesi uporabnikov
Da bi ugotovili povprecˇno stopnjo strinjanja uporabnikov s posameznimi
trditvami in razlike med stopnjami strinjanja posameznih uporabnikov pri
dolocˇenih trditvah, smo najprej izracˇunali povprecˇje, standardni odklon in
razpon ocen za posamezne trditve. Izracˇuni so predstavljeni v tabeli 5.4.
Povprecˇni odgovori se gibljejo med 4.27 in 6.13, kar pomeni, da imajo
uporabniki o IS v povprecˇju nevtralno ali pozitivno mnenje. Najnizˇje so
uporabniki v povprecˇju odgovorili na naslednje trditve:
• stopnja ponujenega izobrazˇevanje s podrocˇja IS je ustrezna (U16),
• odnos z IT osebjem ocenjujem kot odlicˇen (U1),
• podporo IT oddelka za delovanje in uporabo IS ocenjujem kot kakovo-
stno (S3-U),
• o IT osebju imam pozitivno menje (U2).
Uporabniki so torej v povprecˇju najmanj zadovoljni s podporo in izo-
brazˇevanjem s podrocˇja informacijskega sistema. Pri tem je pomembno ome-
niti, da je ravno pri teh trditvah tudi standardni odklon najviˇsji, kar pomeni
da je stopnja strinjanja med uporabniki pri teh trditvah najnizˇja.
Najbolje so uporabniki v povprecˇju ocenili naslednje trditve:
• informacijski sistem je na voljo vedno, kadar ga potrebujem (U21),
• informacijski sistem nudi zanesljive informacije (U6),
• informacijski sistem nudi vsebinsko ustrezne informacije (U7),
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Tabela 5.4: Statisticˇni izracˇuni dejavnikov skladnosti IS z interesi uporab-
nikov
Oznaka N Povprecˇje
Standardni
odklon
Razpon
U21 15 6.13 0.743 2
U6 15 5.67 0.816 3
U7 15 5.67 0.976 3
U11 15 5.67 0.724 2
U12 15 5.67 0.9 3
U13 15 5.67 0.9 3
U19 15 5.6 1.056 4
U22 15 5.6 0.91 4
U8 15 5.53 1.125 3
U9 15 5.53 0.99 3
U23 15 5.53 0.743 2
U14 15 5.47 0.915 3
S2-U 15 5.4 0.91 4
S1-U 15 5.33 0.976 4
U15 15 5.27 1.033 4
U20 15 5.27 1.1 5
U4 15 5.2 1.32 4
U10 15 5.2 1.082 4
U3 15 5.13 1.356 5
U17 15 5.13 0.99 4
U5 15 5.07 1.387 5
U18 15 5 1.254 5
U2 15 4.93 1.486 5
S3-U 15 4.8 1.656 5
U1 15 4.6 1.352 5
U16 15 4.27 1.438 5
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• oblika prejetih informacij je uporabna (U11),
• informacijski sistem nudi tocˇne informacije (U12),
• informacijski sistem nudi natancˇne informacije (U13).
Vse nasˇtete trditve imajo tudi dokaj nizko vrednost standardnega od-
klona, kar kazˇe na visoko stopnjo strinjanja med uporabniki. Najbolj se
uporabniki strinjajo glede trditve U11, torej da je oblika prejetih informacij
uporabna. Visoko stopnjo strinjanja uporabniki dosegajo tudi pri trditvah
U21 in U23, torej da je IS na voljo vedno, kadar ga uporabnik potrebuje za
delo ter da IS pripomore k lazˇjemu in hitrejˇsemu sprejemanju odlocˇitev.
Da bi preverili, ali vse trditve merijo skupno dimenzijo, oziroma kako te-
sno so kljucˇni elementi skladnosti z interesi uporabnikov med seboj povezani,
smo izracˇunali vrednost Chronbach’s alpha, ki je v tem primeru 0.956. Ustre-
zno visoka vrednost pomeni, da vsi kljucˇni elementi pripadajo isti dimenziji
in so odgovori anketirancev konsistentni.
Da bi preverili, ali je smiselno v model vkljucˇiti podrobne kljucˇne ele-
mente, ali pa je dovolj, cˇe skladnost IS z interesi uporabnikov merimo z
uporabo elementov viˇsjih nivojev, smo izracˇunali vrednosti VIF med posame-
znimi podrobnimi kljucˇnimi elementi. Izkazˇe se, da so vrednosti nad zgornjo
mejo 10, kar pomeni, da so podrobni kljucˇni elementi med seboj tesno po-
vezani. Za merjenje skladnost IS z interesi uporabnikov so torej primernejˇsi
elementi viˇsjih nivojev in podrobnejˇsa delitev ni potrebna. S tem name-
nom smo podrobne kljucˇne elemente zdruzˇili v sˇirsˇe kategorije, kot osnovo
za zdruzˇevanje pa smo uporabili bolj splosˇna podrocˇja, ki so predstavljena v
poglavju 4 v tabeli 4.1.
Da bi se prepricˇali, da kljucˇni elementi viˇsjega nivoja pripadajo sku-
pni dimenziji, smo za vsako skupino zdruzˇenih kljucˇnih elementov ponovno
izracˇunali koeficient Chronbach’s alpha. V tabeli 5.5 je prikazana zdruzˇitev
obstojecˇih kljucˇnih elementov v nove, bolj splosˇne, kljucˇne elemente ter pri-
padajocˇa vrednost Chronbach’s alpha. Kot je razvidno iz tabele, so vrednosti
Chronbach’s alpha povsod ustrezne, razen pri zaznani uporabnosti IS, kjer
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je vrednost prenizka. Iz tega razloga smo analizirali korelacije med kljucˇnimi
elementi znotraj kategorije zaznana uporabnost IS (glej tabelo 5.6).
Vsi korelacijski koeficienti so pozitivni, vendar pa trditev U22, ki meri
oprijemljivost rezultatov IS, z ostalimi trditvami sˇibko korelira. Zato je to
trditev bolj smiselno obravnavati locˇeno. Po tej spremembi je tudi vrednost
Chronbach’s alpha za nov kljucˇni element zaznana uporabnost IS ustrezna.
S tem so dokoncˇno oblikovani kljucˇni elementi skladnosti IS z interesi upo-
rabnikov. Popravljena dimenzija skladnosti IS z interesi uporabnikov torej
vsebuje naslednje kljucˇne elemente:
• zadovoljstvo z IT osebjem,
• kakovost in ustreznost informacij IS,
• izobrazˇevanje in vkljucˇevanje uporabnikov,
• enostavnost uporabe IS,
• zaznana uporabnost IS,
• oprijemljivost rezultatov funkcionalnosti IS in
• izboljˇsanje delovnega procesa.
S povprecˇenjem odgovorov za posamezne trditve smo pridobili povprecˇne
vrednosti ocen za nove kljucˇne elemente. Da bi preverili, ali stopnja multiko-
linearnosti na viˇsjem nivoju presega dovoljene meje, smo ponovno izracˇunali
vrednosti VIF med posameznimi kljucˇnimi elementi. Izkazˇe se, da vrednosti
ne presegajo zgornje meje 10. Podrobna delitev na 23 prvotnih kljucˇnih ele-
mentov je torej nepotrebna, saj lahko vse potrebne informacije zajamemo s
7 kljucˇnimi elementi. Dimenzijo skladnosti IS z interesi uporabnikov lahko
torej posplosˇimo, kar olajˇsa tudi izvedbo empiricˇnih sˇtudij in interpretacijo
rezultatov v praksi.
Da bi potrdili ali ovrgli hipotezo, da skladnost z interesi uporabnikov
vpliva na uspeh IS smo izracˇunali korelacije med novimi kljucˇnimi elementi in
5.3. ANALIZA REZULTATOV IN DISKUSIJA 79
Tabela 5.5: Zdruzˇeni kljucˇni elementi skladnosti z interesi uporabnikov
Podrocˇje Kljucˇni element Oznaka Chronbach’s alpha
Zadovoljstvo z IT
osebjem
Odnos z IT osebjem U1 0.929
Mnenje o IT osebju U2
Odzivnost IT osebja U3
Kakovost komunikacije z IT
osebjem
U4
Hitrost razvoja novih
funkcionalnosti
U5
Kakovost in ustreznost
informacij IS
Zanesljivost informacij U6 0.965
Vsebinska ustreznost informacij U7
IS nudi najnovejˇse informacije U8
IS nudi informacije v ustreznem
cˇasu (pravocˇasnost)
U9
Jasna oblika informacij U10
Uporabna oblika informacij U11
Tocˇnost informacij U12
Natancˇnost informacij U13
Zadostna kolicˇina informacij U14
Celovitost informacij U15
Izobrazˇevanje in
vkljucˇevanje
uporabnikov
Stopnja izobrazˇevanja za
uporabnike
U16 0.871
Stopnja razumevanja delovanja
sistema
U17
Enostavnost uporabe IS Zaznana enostavnost uporabe U18 -
Zaznana uporabnost IS Ustreznost funkcionalnosti IS
delovnim nalogam
U19 0.783
Kakovost izvedbe funkcij IS U20
Dostopnost IS U21
Oprijemljivost rezultatov
funkcionalnosti IS
U22
Izboljˇsanje delovnega
procesa
Olajˇsevanje sprejemanja odlocˇitev U23 -
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Tabela 5.6: Korelacije med elementi kategorije zaznana uporabnost IS
U19 U20 U21 U22
U19 1 0.898** 0.528* 0.342
U20 1 0.478 0.186
U21 1 0.401
U22 1
* Korelacija je znacˇilna pri stopnji znacˇilnosti 0.05
** Korelacija je znacˇilna pri stopnji znacˇilnosti 0.01
posameznimi dimenzijami uspeha IS ter skupnim uspehom IS. Skupni uspeh
IS smo izracˇunali s povprecˇenjem vrednosti odgovorov treh dimenzij uspeha
IS (kakovost informacij, kakovost sistema in kakovost podpore). Korelacijski
koeficienti med omenjenimi elementi so predstavljeni v tabeli 5.7, pri cˇemer
ena ali dve zvezdici pomenita mocˇno oziroma zelo mocˇno korelacijo.
Iz izracˇuna korelacij je razvidno, da sˇtirje kljucˇni elementi od sedmih
statisticˇno znacˇilno vplivajo na uspeh IS oziroma dimenzije le-tega, kar tudi
potrdi hipotezo, da skladnost IS z interesi uporabnikov pozitivno vpliva na
uspeh IS. Kljucˇni elementi, ki so bistveni pri identifikaciji in odpravljanju
tezˇav na podrocˇju skladnosti IS z interesi uporabnikov, so torej:
• zaznana uporabnost IS,
• kakovost in ustreznost informacij,
• izobrazˇevanje in vkljucˇevanje uporabnikov in
• zadovoljstvo z IT osebjem.
Najmocˇneje na skupni uspeh IS vpliva zaznana uporabnost IS. Ne samo
da najmocˇneje vpliva na skupni uspeh IS, ta kljucˇni element je tudi edini,
ki je visoko koreliran z vsemi tremi dimenzijami uspeha IS. Zaznana upo-
rabnost IS je torej najpomembnejˇsi kljucˇni element skladnosti IS z interesi
uporabnikov. Pomemben statisticˇno znacˇilen kljucˇni element je tudi kako-
vost in ustreznost informacij IS, saj le-ta pomembno vpliva tako na skupni
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Tabela 5.7: Korelacije med kljucˇnimi elementi in uspehom IS
Kakovost
informacij
Kakovost
sistema
Kakovost
podpore
Skupni
uspeh IS
Zadovoljstvo z IT osebjem .301 .067 .548* .372
Kakovost in ustreznost
informacij IS
.548* .465 .537* .629*
Izobrazˇevanje in vkljucˇevanje
uporabnikov
.527* .347 .631* .581*
Enostavnost uporabe IS .449 .273 .306 .358
Zaznana uporabnost IS .772** .693** .552* .730**
Oprijemljivost rezultatov
funkcionalnosti IS
.364 .357 .325 .378
Izboljˇsanje delovnega
procesa
.413 .325 .431 .362
Kakovost informacij 1.000 .765** .826** .947**
Kakovost sistema 1.000 .489 .725**
Kakovost podpore 1.000 .929**
Skupni uspeh IS 1.000
* Korelacija je znacˇilna pri stopnji znacˇilnosti 0.05
** Korelacija je znacˇilna pri stopnji znacˇilnosti 0.01
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uspeh IS kot tudi na dve dimenziji uspeha IS, in sicer kakovost podpore in
kakovost informacij. Dokaj mocˇno na skupni uspeh IS vpliva tudi stopnja
ponujenega izobrazˇevanja, ki sˇe posebej vpliva na kakovost podpore. Zado-
voljstvo z IT osebjem na skupni uspeh IS nima mocˇnejˇsega vpliva, ima pa
prav tako pomemben vpliv na kakovost podpore.
5.3.2 Skladnost IS z interesi vodstva
Zaradi majhnega sˇtevila anketirancev pri analizi rezultatov vprasˇalnika, na-
menjenga vodstvu, ni smiselno uporabiti statistik, kot so standardni odklon,
vrednost Chronbach’s alpha in vrednosti VIF. Kot mero za ugotavljanje med-
sebojnega strinjanja anktirancev o posamezni trditvi smo zato, namesto stan-
dardnega odklona, uporabili razpon med najnizˇjo in najviˇsjo oceno. Viˇsji kot
je razpon, nizˇja je stopnja medsebojnega strinjanja anketirancev.
V tabeli 5.8 so predstavljeni izracˇuni povprecˇnih ocen in razponov ocen
posameznih trditev.
Vodstvo je 5 trditev od 24 ocenilo negativno, ostale pa nevtralno oziroma
pozitivno. Najnizˇje so ocenili naslednje trditve:
• IS pripomore k sˇirjenju poslovanja v tujino (M12),
• IS olajˇsa in izboljˇsa izobrazˇevalne aktivnosti zaposlenih (M17),
• IS pripomore k viˇsji inovativnosti in stopnji diferenciacije produktov
(M11),
• IS pripomore k vecˇji proaktivnosti zaposlenih (M19),
• IS pripomore k boljˇsemu odzivanju IT oddelka na poslovne spremembe
(M14).
Pri trditvah M11, M17 in M19 so bili anketiranci precej neenotni, saj
je razpon med najnizˇjo in najviˇsjo oceno enak 4. Po drugi strani pa so vsi
anketiranci precej enotni pri trditvah M12 in M14. Vsi se torej strinjajo, da
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Tabela 5.8: Statisticˇni izracˇuni dejavnikov skladnosti IS z interesi vodstva
N Povprecˇje Razpon
M8 3 6.33 1
M2 3 6 2
M3 3 6 2
M4 3 6 2
M5 3 6 2
M9 3 6 2
S1-M 3 6 0
S2-M 3 6 0
M21 3 5.67 1
M1 3 5.33 2
M6 3 5.33 4
M7 3 5.33 2
M10 3 5 3
M13 3 5 3
S3-M 3 5 3
M15 3 4.67 4
M16 3 4.33 4
M20 3 4.33 4
M18 3 4 4
M14 3 3.67 1
M19 3 3.67 4
M11 3 3.33 4
M17 3 3.33 4
M12 3 3 2
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IS ne pripomore k boljˇsemu odzivanju IT oddelka na poslovne spremembe
ter da IS ne pripomore k sˇirjenju poslovanja v tujino.
Najbolje so anketiranci ocenili naslednje trditve:
• IS pripomore k vecˇji uspesˇnosti poslovnih procesov (M8),
• IS pripomore k viˇsji produktivnosti zaposlenih (M2),
• IS pripomore k krajˇsem odzivnem cˇasu zaposlenih (M3),
• IS pripomore k viˇsji kakovosti dela zaposlenih (M4),
• IS pripomore k izboljˇsani podpori strankam (M5),
• IS pripomore k hitrejˇsi poslovni rasti organizacije (M9),
• IS nudi kakovostne informacije (S1-M),
• IS ocenjujem kot kakovosten (S2-M).
Anketiranci so glede zgornjih trditev precej enotni, saj je najvecˇja vre-
dnost razpona enaka 2. Vsi anketiranci pa se popolnoma strinjajo glede
tridtev S1-M in S2-M.
Da bi ugotovili, kateri kljucˇni elementi skladnosti IS z interesi vodstva
najbolj vplivajo na uspeh IS in dimenzije le-tega, bi bilo potrebno izracˇunati
medsebojne korelacije. Vendar pa zaradi majhnega sˇtevila anketirancev to-
vrstni izracˇun ne bi bil smiseln, saj vrednosti ne bi bile statisticˇno znacˇilne.
5.3.3 Skladnost IS z interesi IT oddelka
Zaradi majhnega sˇtevila anketirancev pri analizi rezultatov vprasˇalnika, na-
menjenega zaposlenim v IT oddelku, ni smiselno uporabiti statistik, kot so
standardni odklon, vrednost Chronbach’s alpha in vrednosti VIF. Tudi pri
analizi skladnosti z interesi vodstva je zato kot mera za ugotavljanje medse-
bojnega strinjanja anktirancev o posamezni trditvi uporabljen razpon med
najnizˇjo in najviˇsjo oceno.
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Tabela 5.9: Statisticˇni izracˇuni dejavnikov skladnosti IS z interesi IT od-
delka
N Povprecˇje Razpon
IT14 3 5.67 1
S3-IT 3 5.67 1
S1-IT 3 5.33 2
IT4 3 5 2
IT5 3 5 2
IT6 3 5 0
IT11 3 5 0
S2-IT 3 5 2
IT1 3 4.67 1
IT3 3 4.67 1
IT7 3 4.67 1
IT10 3 4.67 1
IT8 3 4.33 1
IT15 3 4.33 4
IT9 3 3.67 1
IT13 3 3.67 1
IT12 3 3.33 1
IT2 3 2.67 1
V tabeli 5.9 so predstavljeni izracˇuni povprecˇnih ocen in razponov ocen
posameznih trditev.
Anketiranci so trditve ocenili med 2.67 in 5.67. Najslabsˇe so ocenili na-
slednje trditve:
• informacijski sistem je lahko prenosljiv v drugo programsko ali strojno
okolje (IT2),
• informacijski sistem pripomore k bolj prilagodljivi in stabilni IT infra-
strukturi (IT12),
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• informacijski sistem podpira izvajanje kljucˇnih IT procesov (IT13),
• informacijski sistem podpira izvajanje kljucˇnih IT strategij (IT9).
Pri vseh omenjenih trditvah so bili anketiranci precej enotni, saj je razpon
med najnizˇjo in najviˇsjo oceno enak 1. To kazˇe na to, da bi stopnjo skladnosti
z interesi IT oddelka lahko povecˇali, cˇe bi se posvetili tem sˇtirim kljucˇnim
elementom.
Najbolje so anketiranci ocenili naslednje trditve:
• kot zaposleni v IT oddelku imam dovolj znanja za delo z informacijskim
sistemom (IT14),
• podporo IT oddelka za delovanje in uporabo IS ocenjujem kot kakovo-
stno (S3-IT),
• informacijski sistem nudi kakovostne informacije (S1-IT).
Tudi glede zgornjih treh kljucˇnih elementov so anketiranci med seboj
enotni, saj je najviˇsji razpon enak 2.
Najbolj neenotni so bili ankteranci pri trditvi, da IS pripomore k nizˇjim
IT strosˇkom (trditev IT15). V povprecˇju imajo anketiranci o tej trditvi
sicer dokaj nevtralno mnenje (4.33), vendar pa je razpon med najnizˇjo in
najviˇsjo oceno enak 4, kar kazˇe na visoko stopnjo nestrinjanja med anketi-
ranci. Po drugi strani pa se vsi anketiranci popolnoma strinjajo glede trditev
IT6 in IT11. Vsi se torej strinjajo, da IS nudi dovolj in ustrezne varnostne
mehanizme za zasˇcˇito podatkov ter da obstojecˇa IT infrastruktura ustreza
potrebam IS.
Da bi ugotovili, kateri kljucˇni elementi skladnosti IS z interesi IT oddelka
najbolj vplivajo na uspeh IS in dimenzije le-tega, bi bilo potrebno izracˇunati
medsebojne korelacije. Vendar pa zaradi majhnega sˇtevila anketirancev to-
vrstni izracˇun tudi tu ne bi bil smiseln, saj vrednosti ne bi bile statisticˇno
znacˇilne.
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Slika 5.1: Graf primerjave percepcije dimenzij uspeha IS med IT oddelkom
in uporabniki
5.3.4 Percepcija uspeha IS s strani razlicˇnih delezˇnikov
Da bi ugotovili, kako posamezne skupine delezˇnikov ocenjujejo posamezne
dimenzije uspeha IS, smo povprecˇne ocene posamezne skupine delezˇnikov
primerjali s povprecˇnimi ocenami ostalih dveh skupin.
Iz primerjave ocen uporabnikov in IT oddelka (glej graf 5.1) je razvidno,
da uporabniki kakovost sistema ocenujejo precej bolje kot IT oddelek, IT
oddelek pa kakovost storitev oziroma podpore s podrocˇja IS ocenjuje mnogo
bolje kot uporabniki.
Podobno kot uporabniki ocenjujejo dimenzije uspeha IS tudi predstavniki
vodstva. Na grafu 5.2 je razvidno, da tudi tukaj IT oddelek kakovost podpore
ocenjuje mnogo bolje kot vodstvo. Vodstvo pa kakovost sistema ocenjuje
mnogo bolje kot IT oddelek.
Iz zgornjih dveh grafov je razvidno, da uporabniki in vodstvo s kakovo-
stjo storitev oziroma podpore s podrocˇja IS niso enako zadovoljni, kot IT
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Slika 5.2: Graf primerjave percepcije dimenzij uspeha IS med IT oddelkom
in vodstvom
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Slika 5.3: Graf primerjave percepcije dimenzij uspeha IS med vodstvom in
uporabniki
oddelek, poleg tega pa IT oddelek kakovost sistema ocenjuje slabsˇe kot vod-
stvo in uporabniki. Da uporabniki in vodstvo dimenzije uspeha IS ocenjujejo
podobno, je razvidno tudi iz grafa 5.3.
5.3.5 Kljucˇne ugotovitve
Na osnovi analize rezultatov, pridobljenih v sˇtudiji primera, smo oblikovali
naslednje kljucˇne ugotovitve modela:
• uporabniki imajo nevtralno mnenje o odnosu z IT osebjem, kakovosti
IT podpore in kolicˇini nudenega izobrazˇevanja s podrocˇja IS,
• uporabniki so zadovoljni z obliko in kakovostjo informacij, ki jih IS nudi
ter menijo, da je IS na voljo za delo, kadar ga potrebujejo,
• na stopnjo skladnosti IS z interesi uporabnikov najmocˇneje vplivata
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zaznana uporabnost IS, ki jo uporabniki v povprecˇju ocenjujejo kot
visoko, in kakovost in ustreznost informacij, ki jih IS nudi uporabniku
• na skladnost IS z interesi uporabnikov mocˇno vplivata tudi:
– stopnja nudenega izobrazˇevanja s podrocˇja IS,
– zadovoljstvo z IT osebjem.
• vodstvu se zdi, da IS ne prinasˇa naslednjih prednosti:
– sˇirjenje poslovanja v tujino,
– lajˇsanje izobrazˇevalnih aktivnosti zaposlenih,
– viˇsja diferenciacija in inovativnost produktov,
– viˇsja proaktivnost zaposlenih,
– boljˇsi odziv IT oddelka na poslovne spremembe.
• vodstvu se zdi, da IS pozitivno vpliva na poslovno uspesˇnost in rast
podjetja ter na produktivnost in odzivnost zaposlenih
• zaposleni v IT oddelku so mnenja, da IS ni prenosljiv v drugo okolje, ne
pripomore k prilagodljivi infrastrukturi in ne podpira izvajanja kljucˇnih
strategij in procesov
• zaposleni v IT oddelku so mnenja, da:
– imajo zaposleni v IT oddelku ustrezno znanje za delo z IS,
– je IT podpora s podrocˇja IS, ki jo IT oddelek nudi, kakovostna
• vse tri interesne skupine ocenjujejo, da IS nudi kakovostne informacije
• IT oddelek kakovost IT podpore ocenjuje bolje, kot vodstvo in uporab-
niki
• IT oddelek kakovost IS ocenjuje slabsˇe, kot vodstvo in uporabniki
• vodstvo in uporabniki zelo podobno ocenjujejo kakovost IT podpore in
sistema.
5.3. ANALIZA REZULTATOV IN DISKUSIJA 91
5.3.6 Odziv vodstva podjetja na rezultate analize
Vodstvu podjetja smo predstavili model in ugotovitve, ki smo jih oblikovali
na podlagi izvedenih anket, in prosili za komentarje.
Vodstvu se model zdi uporabno orodje za ugotavljanje, kje v podjetju
prihaja do najvecˇjih neskladij med informacijskim sistemom in kljucˇnimi
delezˇniki. Predvsem je vodstvo kot prednost modela izpostavilo ustrezno
izbiro kljucˇnih delezˇnikov, saj menijo, da v praksi najvecˇkrat do tezˇav prihaja
ravno zaradi razlicˇnih interesov, znanj in pricˇakovanj zaposlenih. Strinjajo se
torej, da ima model za podjetje uporabno vrednost in menijo, da bi vecˇkratna,
zaporedna uporaba modela lahko pripomogla k odpravljanju neskladij in s
tem pozitivno vplivala na uspeh podjetja.
Poleg modela smo vodstvu predstavili tudi kljucˇne ugotovitve, ki so pred-
stavljene v poglavju 5.3.5. Pri tem je vodstvo izpostavilo dejstvo, da pri
poslovanju podjetje uposˇteva predvsem strosˇkovno strategijo ter da je pod-
jetje po svoji osnovi dejavnosti distributer racˇunalniˇske opreme za podrocˇje
Slovenije, kar se do neke mere odrazˇa tudi v ugotovitvah modela. Vodstvo
je predvsem izrazilo presenecˇenje nad razlicˇnimi percepcijami kakovosti IS in
kakovosti podpore med tremi kljucˇnimi skupinami delezˇnikov. Pri tem so iz-
postavili, da je pomembno ugotoviti, kaj je razlog za razlicˇne percpecije upo-
rabnikov in vodstva ter IT oddelka. To tudi potrdi uporabnost modela, saj se
vodstvo strinja, da jim ugotovitve nudijo nove informacije ter omogocˇajo bolj
jasen vpogled v kriticˇne elemente skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov.
Na osnovi ugotovitev smo oblikovali predloge izboljˇsav, ki bi odpravile
ali zmanjˇsale neskladja med informacijskim sistemom in kljucˇnimi delezˇniki
v podjetju. Izboljˇsave smo prav tako predstavili vodstvu ter jih zaprosili za
komentar. Izboljˇsave s komentarji vodstva so predstavljene v nadaljevanju.
Izboljˇsava 1
Izboljˇsati kakovost podpore IT oddelka in odnos z IT osebjem. To namrecˇ
mocˇno vpliva na stopnjo skladnosti IS z interesi uporabnikov. Dejavniki s
tega podrocˇja so med najnizˇje ocenjeni s strani uporabnikov.
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Komentar vodstva Vodstvo se zaveda pomena kakovostne podpore IT
oddelka ter dobrih odnosov uporabnikov z IT osebjem. Kljub temu pa so
mnenja, da je pomemben del zagotavljanja podpore IS tudi omejevanje upo-
rabnikov v njihovem delovanju, zˇeljah in pricˇakovanjih. To pa potencialno
vpliva na nizˇjo stopnjo zadovoljstva uporabnikov z informacijskim sistemom.
Izboljˇsava 2
Ugotoviti, kaj je potrebno izboljˇsati na podrocˇju IT podpore, kot jo vidijo
uporabniki in vodstvo. Le-ti jo namrecˇ ocenjujejo precej nizˇje kot IT oddelek.
Komentar vodstva Podjetje se strinja, da je potrebno na podrocˇju IT
podpore izboljˇsati dolocˇene vidike. Predvsem so mnenja, da je potrebno
izboljˇsati nivo komunikacije IT osebja z uporabniki, saj se zavedajo, da
kakovost IT podpore pripomore k splosˇnemo zadovoljstvu uporabnikov na
delovnem mestu in s tem k njihovi produktivnosti in ucˇinkovitosti. Izpo-
stavili pa so, da je potrebno poskrbeti, da uporabniki razumejo omejitve
informacijskega sistema in osebja IT oddelka. V ta namen bi uvedli dodatna
izobrazˇevanja s podrocˇja uporabe IS ter tako bolj uskladili pricˇakovanja IT
oddelka in uporabnikov. S tem bi tudi pozitivno vplivali na dejstvo, da upo-
rabniki sedaj niso zadovoljni z stopnjo ponujenega izobrazˇevanja s podrocˇja
IS.
Izboljˇsava 3
Ugotoviti, zakaj IT oddelek kakovost IS ocenjuje nizˇje kot uporabniki in
vodstvo ter kako izboljˇsati mnenje IT oddelka o kakovosti IS.
Komentar vodstva V podjetju so mnenja, da je nizˇja ocena kakovosti
IS s strani IT osebja do dolocˇene mere pricˇakovana, saj ima IT osebje za-
radi boljˇsega razumevanja IS in vecˇje kolicˇine tehnicˇnega znanja bolj kriticˇen
pogled na IS. Poleg tega menijo, da bolj kriticˇno ocenjevanje kakovosti IS
potencialno vodi v vecˇji napredek na podrocˇju IS.
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Izboljˇsava 4
Za povecˇanje stopnje skladnosti IS z interesi IT oddelka izboljˇsati:
• prenosljivost IS v drugo strojno ali programsko okolje,
• stopnjo, do katere IS pripomore k bolj prilagodljivi infrastrukturi,
• stopnjo, do katere IS podpira izvajanje kljucˇnih IT strategij in procesov.
Komentar vodstva Podjetje na stopnjo prenosljivosti IS v drugo strojno
ali programsko okolje nima vpliva, saj je IS kupljen izdelek in ima torej
dolocˇene lastnosti, na katere podjetje nima vpliva. Enako velja za povecˇanje
stopnje, do katere IS pripomore k bolj prilagodljivi infrastrukturi. Podjetje
se sicer mocˇno strinja s tem, da je IS potrebno prilagoditi, da bi le-ta bolje
podpiral izvajanje kljucˇnih IT strategij in procesov in zˇe izvaja aktivnosti v
tej smeri. V ta namen trenutno nacˇrtujejo identifikacijo kljucˇnih IT strate-
gij in procesov, ki bi jih podprli z obstojecˇim informacijskim sistemom, in
funkcionalnosti IS, ki ustrezajo identificiranim strategijam in procesom.
Izboljˇsava 5
Za povecˇanje stopnje skladnosti IS z interesi vodstva prilagoditi delovanje
in/ali uporabo IS, da bi le-ta pozitivno vplival na naslednje:
• sˇirjenje poslovanja v tujino,
• lajˇsanje izobrazˇevalnih aktivnosti zaposlenih,
• viˇsja stopnja diferenciacije in inovativnosti produktov,
• viˇsja proaktivnost zaposlenih,
• boljˇsi odziv IT oddelka na poslovne spremembe.
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Komentar vodstva Podjetje se ukvarja z distribucijo racˇunalniˇske opreme
na podrocˇju Slovenije. Kot zastopnik dobaviteljev za Slovenijo torej podje-
tje nima mozˇnosti sˇirjenja poslovanja v tujino, saj druge drzˇave pokrivajo
drugi zastopniki. Prav tako podjetje ne vidi mozˇnosti, da bi IS potencialno
pripomogel k viˇsji stopnji diferenciacije in inovativnosti produktov, saj pod-
jetje kot distributer nima lastnih produktov in razvoja. Podjetje tudi ne
vidi mozˇnosti, da bi IS kakorkoli vplival na lazˇje in kakovostnejˇse izvajanje
izobrazˇevalnih aktivnosti zaposlenih. Podjetje se sicer strinja, da uporaba IS
do neke mere pozitivno vpliva na proaktivnost zaposlenih, kljub temu pa so
mnenja, da imajo osebni odnosi in vzpodbude vecˇji vpliv na to. V podjetju se
prav tako strinjajo, da bi bilo potrebno povecˇati odzivnost IT oddelka na po-
slovne spremembe, vendar pa pri tem vidijo zlasti financˇne ovire. Menijo, da
bi bilo za dvig odzivnosti IT oddelka potrebno razsˇiriti IT oddelek, vendar pa
prednosti, ki bi jih to prineslo, ne opravicˇujejo potrebnega financˇnega vlozˇka.
Vodstvo je torej potrdilo, da je model uporaben in da ugotovitve podjetju nu-
dijo nov vpogled v problematiko skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov.
Predvsem se strinjajo, da je potrebno ugotoviti, kaj vpliva na razlicˇno per-
cepcijo kakovosti IS in kakovosti podpore s strani uporabnikov, vodstva in
IT oddelka. Prav tako se zavedajo, da je potrebno izboljˇsati komunikacijo
s strani IT osebja ter uporabnikom ponuditi dodatna izobrazˇevanja s po-
drocˇja informacijskega sistema. Podjetje prav tako zˇe nacˇrtuje aktivnosti, ki
bi vplivale na stopnjo, do katere IS podpira izvajanje kljucˇnih IT strategij in
procesov. Cˇeprav je vodstvo dolocˇene izboljˇsave zaradi panoge in izbranih
poslovnih strategij zavrnilo, pa vseeno menijo, da jim bo seznam ugotovitev
pomagal izboljˇsati najbolj perecˇa podrocˇja, s cˇimer bi izboljˇsali stopnjo skla-
dnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov in posledicˇno pripomogli k uspehu
podjetja.
Poglavje 6
Sklepne ugotovitve
Glavni cilj magistrskega dela je bil izdelati celovit model, ki bi omogocˇal
preucˇevanje skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov in vpliv tovrstne skla-
dnosti na uspeh IS. Glavne prednosti predlaganega modela so, da skladnost
IS preucˇuje celovito, podrobno opredeli kljucˇne elemente skladnosti, ter da
model skladnost preucˇuje z vidika kljucˇnih delezˇnikov, s cˇimer se modeli v
literaturi do sedaj niso ukvarjali.
Da bi oblikovali celovit model merjenja skladnosti IS z interesi kljucˇnih
delezˇnikov smo v poglavju 2 najprej opredelili in preucˇili osnovne teoreticˇne
pojme ter s tem identificirali kljucˇna teoreticˇna podrocˇja modela skladnosti
IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov. V poglavju 3 je sledil pregled uveljavlje-
nih teorij, modelov in standardov s podrocˇja. Pri tem smo se osredotocˇili
predvsem na podrocˇje sˇirjenje in uporabe IS, podrocˇje uspesˇnosti IS in po-
drocˇje preucˇevanja skladnosti IS. Na podlagi definicije teoreticˇnih pojmov in
pregleda literature smo v poglavju 4 oblikovali model skladnosti IS z inte-
resi kljucˇnih delezˇnikov. Pri tem smo najprej opredelili tri kljucˇne skupine
delezˇnikov, in sicer uporabnike, vodstvo in IT oddelek. Da bi lahko podrob-
neje preucˇevali skladnost IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov smo v nadaljevanju
oblikovali kljucˇne elemente, ki vplivajo na skladnost z interesi uporabnikov,
skladnost z interesi vodstva in skladnost z interesi IT oddelka. Za merjenje
uspeha IS smo na osnovi modela uspeha IS avtorjev DeLone in McLean [35]
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oblikovali tri kljucˇne elemente uspeha IS. Oblikovan model smo preizkusili v
srednje velikem slovenskem podjetju ter izvedbo in izsledke sˇtudije primera
predstavili v poglavju 5. Izkazalo se je, da rezultati sˇtudije primera potrjujejo
zacˇetno hipotezo magistrskega dela, da visoka stopnja skladnosti IS z interesi
kljucˇnih delezˇnikov pozitivno vpliva na uspeh IS in s tem na uspeh podje-
tja. Na osnovi rezultatov sˇtudije primera smo priˇsli do ugotovitev, kateri
kljucˇni elementi bistveno vplivajo na stopnjo skladnosti IS z interesi kljucˇnih
delezˇnikov v podjetju ter posledicˇno na uspeh IS in podjetja. Celoten model
in bistvene ugotovitve smo predstavili vodstvu podjetja. Vodstvo je zlasti
izpostavilo pomen kljucˇnih delezˇnikov v praksi ter s tem potrdilo vrednost
modela, prav tako pa so izpostavili, da so ugotovitve modela uporabne in
nudijo nova spoznanja, ki jih bodo uporabili pri svojem delu. Na osnovi
ugotovitev smo pripravili predloge izboljˇsav in tudi te predstavili vodstvu
podjetja. Podjetje je med ugotovitvami in predlaganimi izboljˇsavami prepo-
znalo sˇtiri podrocˇja, v katera se bodo usmerili v prihodnje in tako povecˇali
stopnjo skladnosti IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov.
S tem smo torej izpolnili cilj naloge in oblikovali celovit model skladnosti
IS z interesi kljucˇnih delezˇnikov ter potrdili glavno hipotezo, da visoka stopnja
tovrstne skladnosti pozitivno vpliva na uspeh IS. Model se je tudi v sˇtudiji
primera izkazal kot uporaben in koristen, kljub temu pa bi ga bilo potrebno
preizkusiti sˇe na vecˇjem sˇtevilu podjetij tako v Sloveniji kot tudi v tujini.
Model se trenutno osredotocˇa le na kljucˇne delezˇnike znotraj podjetja,
zato bi bilo v nadaljnem raziskovalnem delu koristno preucˇiti sˇe zunanje
delezˇnike podjetja. Prav tako bi bilo potrebno izvesti longitudinalno sˇtudijo,
s katero bi spremljali, kako uporaba modela vpliva na stopnjo skladnosti IS
z interesi kljucˇnih delezˇnikov skozi cˇas.
Dodatek A
Vprasˇalnik o skladnosti IS z
interesi uporabnikov
97
Ocenjevanje uspeha IS
*Required
1. Informacijski sistem nudi kakovostne informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
2. Informacijski sistem ocenjujem kot kakovosten *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
3. IT oddelek nudi uporabnikom IS kakovostno celovito podporo (tehnična podpora,
usposabljanje uporabnikov, prilagajanje ipd.) *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
Ocenjevanje skladnosti IS
4. Odnos z IT osebjem ocenjujem kot odličen *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
5. O IT osebju imam pozitivno menje *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
6. IT osebje se zelo hitro odziva na zahteve in prošnje v zvezi z informacijskim sistemom *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
7. Komunikacijo z IT osebjem ocenjujem kot odlično *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
8. IT oddelek v ustreznem času razvije in/ali implementira nove funkcionalnosti informacijskega
sistema *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
9. Informacijski sistem nudi zanesljive informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
10. Informacijski sistem nudi vsebinsko ustrezne informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
11. Informacijski sistem nudi najnovejše informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
12. Informacijski sistem nudi informacije v ustreznem času (dovolj hitro in pravočasno) *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
13. Oblika prejetih informacij je jasna *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
14. Oblika prejetih informacij je uporabna *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
15. Informacijski sistem nudi točne informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
16. Informacijski sistem nudi natančne informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
17. Količina prejetih informacij s strani informacijskega sistema je ustrezna *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
18. Informacijski sistem nudi celovite informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
19. Stopnja ponujenega izobraževanje s področja IS je ustrezna *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
20. Delovanje informacijskega sistema odlično razumem *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
21. Informacijski sistem se mi zdi enostaven za uporabo *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
22. Funkcionalnosti informacijskega sistema ustrezajo mojim delovnim nalogam *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
23. Kakovost izvedbe funkcionalnosti informacijskega sistema je ustrezna *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
24. Informacijski sistem je na voljo za uporabo vedno, kadar ga potrebujem *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
25. Rezultati informacijskega sistema so oprijemljivi in jasno vidni *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
26. Informacijski sistem mi pomaga k lažjemu in hitrejšemu sprejemanju odločitev *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
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Dodatek B
Vprasˇalnik o skladnosti IS z
interesi vodstva
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Ocenjevanje uspeha IS
*Required
1. Informacijski sistem nudi kakovostne informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
2. Informacijski sistem ocenjujem kot kakovosten *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
3. IT oddelek nudi uporabnikom IS kakovostno celovito podporo (tehnična podpora,
usposabljanje uporabnikov, prilagajanje IS ipd.) *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
Ocenjevanje skladnosti IS
4. IS pripomore k nižjim operativnim stroškom organizacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
5. IS pripomore k višji produktivnosti zaposlenih *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
6. IS pripomore k krajšem odzivnem času zaposlenih *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
7. IS pripomore k višji kakovosti dela zaposlenih *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
8. IS pripomore k izboljšani podpori strankam *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
9. IS pripomore k boljšemu upravljanju z viri v organizaciji *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
10. IS olajša sprejemanje odločitev in strateško načrtovanje *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
11. IS pripomore k večji uspešnosti poslovnih procesov *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
12. IS pripomore k hitrejši poslovni rasti organizacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
13. IS pripomore k bolj učinkovitem povezovanju s partnerji *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
14. IS pripomore k višji inovativnosti in stopnji diferenciacije produktov *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
15. IS pripomore k širjenju poslovanja v tujino *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
16. IS pripomore k širjenju poslovanja na splet *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
17. IS pripomore k boljšemu odzivanju IT oddelka na poslovne spremembe *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
18. IS pripomore k nižjim IT stroškom *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
19. IS pripomore k lažji izvedbi organizacijskih sprememb *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
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20. IS olajša in izboljša izobraževalne aktivnosti zaposlenih *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
21. IS pripomore k boljši skupni viziji zaposlenih *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
22. IS pripomore k večji proaktivnosti zaposlenih *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
23. IS pripomore k višjemu splošnemu zadovoljstvu zaposlenih *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
24. Uporaba IS pripomore k lažjem pridobivanju povratnih informacij o uspešnosti podjetja *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
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Vprasˇalnik o skladnosti IS z
interesi IT oddelka
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Ocenjevanje uspeha IS
*Required
1. Informacijski sistem nudi kakovostne informacije *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
2. Informacijski sistem ocenjujem kot kakovosten *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
3. IT oddelek nudi uporabnikom IS kakovostno celovito podporo (tehnična podpora,
usposabljanje uporabnikov, prilagajanje IS ipd.) *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
Ocenjevanje skladnosti IS
4. Delovanje informacijskega sistema ocenjujem kot zelo zanesljivo *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
5. Informacijski sistem je lahko prenosljiv v drugo programsko ali strojno okolje *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
6. Informacijski sistem omogoča visoko stopnjo združljivosti z ostalimi sistemi v organizaciji *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
7. Podatki, s katerimi operira organizacija, so skladni s podatkovnim modelom in zahtevami IS *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
8. Informacijski sistem porabi ustrezno količino virov, zato njegovo delovanje ocenjujem kot
učinkovito *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
9. Informacijski sistem nudi dovolj in ustrezne varnostne mehanizme za zaščito podatkov in
vsebine *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
10. Delovanje informacijskega sistema je odporno na napake in odpovedi *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
11. Informacijski sistem je enostaven za spreminjanje in vzdrževanje *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
12. Uporaba informacijskega sistema pripomore k nižjim IT stroškom *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
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13. Obstoječa IT infrastruktura ustreza potrebam informacijskega sistema *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
14. Informacijski sistem pripomore k bolj prilagodljivi in stabilni IT infrastrukturi *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
15. Informacijski sistem podpira izvajanje ključnih IT strategij *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
16. Informacijski sistem podpira izvajanje ključnih IT procesov *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
17. Kot zaposleni v IT oddelku imam dovolj znanja za delo z informacijskim sistemom *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
18. Uporaba informacijskega sistema olajša izboljševanje obstoječih IT storitev *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5 6 7
Sploh se ne strinjam Močno se strinjam
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